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Resumen

Para esta investigacion, el objetivo general fue determinar la influencia de la gestion
logistica en la calidad de servicio en una empresa de transportes, Trujillo 2023.
Cabe indicar que, la metodologia tuvo un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, con
un diseflo no experimental, dado que no se desea modificar las variables de
estudio. Ademas de lo sefalado, el estudio es correlacional, porque busca
establecer si existe relacién entre la variable gestion logistica y la calidad de
servicio. Por dltimo, el alcance es descriptivo, ya que se describe el comportamiento
de las dos variables. La muestra fue de 21 colaboradores que estan implicados en
la logistica de la empresa. Asimismo, para la obtencion de la data, la técnica fue la
encuesta y el instrumento el cuestionario; la cual fue validado por 03 expertos. En
cuanto a los resultados, se obtuvo que El p valor calculado es 0.001, que es menor
a 0.05, por lo que la gestion logistica influye significativamente en la calidad de
servicio en una empresa de transportes, Trujillo 2023. Por otro lado, el coeficiente
rho de Spearman es 0.676, lo que indica que la relacion entre las variables es
directa y su grado es alto. Finalmente, se concluyé que existe relacion entre la
gestion logistica y la calidad de servicio en una empresa de transporte en Trujillo
2023.

Palabras clave: Gestion logistica, calidad de servicio, abastecimiento, inventarios,

almacenamiento.



Abstract

For this research, the general objective was to determine the influence of logistics
management on the quality of service in a transport company, Trujillo 2023. It should
be noted that the methodology had a quantitative approach, of an applied type, with
a non-experimental design, since it does not want to modify the study variables. In
addition to what has been indicated, the study is correlational, because it seeks to
establish if there is a relationship between the variables logistics management and
guality of service. Finally, the scope is descriptive, since the behavior of the two
variables is described. The sample consisted of 21 collaborators who are involved
in the logistics of the company. Likewise, to obtain the data, the technique was the
survey and the instrument the questionnaire; which was validated by 03 experts.
Regarding the results, it was obtained that the calculated p value is 0.001, which is
less than 0.05, so logistics management significantly influences the quality of
service in a transport company, Trujillo 2023. On the other hand, Spearman's rho
coefficient is 0.676, which indicates that the relationship between the variables is
direct and its degree is high. Finally, it was concluded that there is a relationship
between logistics management and the quality of service in a transport company in
Trujillo 2023.

Keywords: Logistics management, quality of service, sourcing, inventory, storage.



|. INTRODUCCION

En la actualidad, las diversas organizaciones alrededor del globo buscan la
satisfaccion y posterior fidelizacion de los consumidores o clientes; es por ello que
las diferentes actividades y procesos dentro de una empresa deben estar acorde a
las pretensiones de la misma y sobre todo de lo que busca el usuario. A su vez, es
importante mencionar a la gestién logistica como un grupo de elementos
importantes dentro de una organizacion, de tal manera que si esta no es bien
gestionada o estructurada causara un impacto negativo. Ademas de ello, la logistica
global se ha enfrentado a varios desafios causados por guerras comerciales,
inconvenientes en el medio ambiente, el ya conocido cambio climatico, los diversos
desastres naturales, el creciente aumento del petréleo o combustibles; como
también, recientemente la pandemia. Las instituciones o compafiias se han
enfocado en aumentar su adaptabilidad a la cadena de suministro, dado que una
gestion logistica innovadora propone un estudio que analice los modelos y

estrategias comerciales que ayuden al proceso logistico, Chen (2022).

Es conveniente mencionar que, dado el expansionismo y crecimiento poblacional
en distintas zonas urbanas del pais ha contribuido al aumento exponencial tanto de
bienes como de servicios; ademas de ello, de las actividades encargadas de la
distribucién y el transporte con el fin de saciar las necesidades y demandas de los
clientes en la actualidad. Ante este escenario, surgen factores que constituyen todo
un desafio sobre la distribucion de materiales o recursos en las distintas locaciones
del pais; tales como las carreteras, el arribo de los recursos a tiempo, la informacién
oportuna para las adecuadas regulaciones, el sistema logistico concerniente a los
procesos de carga y descarga; como también, la sefalética para la operatividad en
el funcionamiento de las actividades, Maravi (2019). Por otro lado, con el transcurrir
del tiempo en el Perq, los requerimientos y las necesidades de los consumidores
deben ser comprendidas por todas las instituciones que ofertan bienes o servicios,
de tal modo que estas puedan satisfacer dichas exigencias para que sean
atendidas con un servicio de calidad, dado que son elementos indispensables para
el éxito de toda empresa, Malpartida (2021). En adicién a lo mencionado, Cabe
indicar que, Trigoso et al. (2023) para evitar problemas en la fabricacion y/o

prestacion de servicios, es importante la apropiada gestion en los procesos



logisticos, ya que resultan esenciales para cualquier institucion, dado que, su
control adecuado y gestion logran optimizar los procesos previniendo gastos
innecesarios, quejas o reclamos de los clientes o usuarios, obteniendo un
incremento en la productividad y calidad brindada. Asi pues, segun Aguilar et al.
(2019) refiere que se ha conseguido determinar que la principal consecuencia del
aumento de reclamos es por un servicio deficiente o por la insatisfaccion de los
compradores, ya que en gran manera sucede como consecuencia de que la
relacion y la fluidez en la comunicacién interpersonal de los colaboradores y el

gerente general de una organizacién no estan en las condiciones requeridas.

Concerniente a la empresa que es materia de estudio, es una institucion dedicada
al servicio de transporte de personas; como también, al envio de giros y
encomiendas a las diversas locaciones del pais. Cabe indicar, que con el transcurso
del tiempo, los clientes siguen aumentando; por tanto, se requiere de muchos
elementos materiales y humanos para poder ofrecer un buen servicio a los
consumidores que la solicitan. En adicion a ello, se han suscitado a través del
tiempo diferentes deficiencias en la logistica tanto en el transporte, la administracion
de inventarios, el almacenamiento y el abastecimiento de los materiales, equipos e
insumos que han generado inconvenientes en el desenvolvimiento de los
colaboradores de la empresa y por consiguiente malestar e inconformidad en
algunos clientes, dado que el servicio no es de la calidad adecuada o la esperada.
En consecuencia, se suscitan diversos inconvenientes y retrasos en la atencién que
por lo general son protestas de los clientes por un servicio no esperado ocasionados
por una gestion logistica poco eficiente, impidiendo que los colaboradores atiendan
de manera oportuna y adecuada a los usuarios. Asi mismo, los reclamos por mala

calidad de servicio generan la pérdida de potenciales usuarios.

Es por ello que, se plantea el problema general: ¢ De qué manera influye la gestion
logistica en la calidad de servicio en una empresa de transportes, Trujillo 20237?;
ademas, de los problemas especificos: ¢De qué manera influye la gestion de
compras y abastecimiento en la calidad de servicio en una empresa de transportes,
Trujillo 20237?; ¢ De qué manera influye la gestion de inventarios en la calidad de
servicio en empresa de transportes, Trujillo 2023?; ¢De qué manera influye la

gestion de almacenamiento en la calidad de servicio en una empresa de



transportes, Trujillo 2023?; y por ultimo, ¢De qué manera influye la gestion de
transporte y distribucién en la calidad de servicio en una de transportes, Truijillo
20237

Por otra parte, la investigacion tiene como justificacion tedrica, dado que muchas
organizaciones tienen inconvenientes en sus diversos procesos por problemas en
la gestion logistica; es por ello, lo importante de la misma, ya que tiene implicancia
en la calidad de servicio ofrecida a los consumidores. Cabe indicar que, esta
investigacion brinda informacion de fuentes confiables sobre lo relevante que es
para una organizacion una apropiada administracion logistica para la obtencion de
un buen servicio. En cuanto a la justificacion practica, se puede decir que busca la
mejorar de la calidad del servicio de los trabajadores, mediante una buena gestion
logistica, donde implique la planificacion, buenas préacticas de almacenamiento,
codificacion de productos, abastecimiento de productos de manera oportuna y
entregas de materiales y recursos a tiempo que permitan la aprobacion del cliente.
Con respecto a la justificacion metodoldgica, el presente estudio permite ser usado
para trabajos posteriores, que impliguen metodologias compatibles que permitan
realizar comparaciones, andlisis de datos y resultados; como también de guia.
Cabe resaltar que, el presente estudio es viable, dado que la data requerida es
accesible, tales como fuentes de informacion, acceso a datos histéricos; asi como
también, de recursos econdémicos. Finalmente, este trabajo hace una contribucion
a las investigaciones que se desarrollan a nivel nacional que tengan como fin

encontrar respuesta a diversas problematicas en las organizaciones.

En adicion a lo sefialado, se tiene como objetivo general: Determinar la influencia
de la gestién logistica en la calidad de servicio en una empresa de transportes,
Trujillo 2023. Por tanto, los objetivos especificos son: Determinar la influencia de la
gestion de compras y abastecimiento en la calidad de servicio en una empresa de
transportes, Trujillo 2023; Determinar la influencia de la gestidén de inventarios en la
calidad de servicio en una empresa de transportes, Trujillo 2023; Determinar la
influencia de la gestion de almacenamiento en la calidad en una empresa de
transportes, Trujillo 2023; y por ultimo, Determinar la influencia de la gestion de
transporte y distribucion en la calidad de servicio en una empresa de transportes,
Trujillo 2023.



Ademéas de ello, se tiene como hipotesis: La gestion logistica influye
significativamente en la calidad de servicio en una empresa de transportes, Truijillo
2023. De la misma manera, se tiene como hipoétesis especificas: La gestion de
compras y abastecimiento influye significativamente en la calidad de servicio en una
empresa de transportes, Trujillo 2023; La gestion de inventarios influye
significativamente en la calidad de servicio en una empresa de transportes, Truijillo
2023; La gestion de almacenamiento influye significativamente en la calidad de
servicio en una empresa de transportes, Trujillo 2023; y por ultimo, La gestion de
transporte y distribucién influye significativamente en la calidad de servicio en una

empresa de transportes, Trujillo 2023.



Il. MARCO TEORICO

Con respecto a los antecedentes, es conveniente sefialar que segun Bohorquez et
al. (2016), describe que el propdsito central de su estudio fue revelar la importancia
de tiene aplicar la gestion logistica de manera adecuada en empresas del rubro
transporte en Santander, Colombia. En cuanto a la metodologia, esta investigacion
tuvo un nivel descriptivo proyectivo, dado que plantea o propone alternativas que
puedan mejorar la calidad de servicio, teniendo un enfoque cuantitativo de tipo
basica. Asi mismo, el autor gracias al instrumento utilizado, encontré la situacion
del sistema logistico de la institucion, con la cual pudo analizar las dimensiones y
las variables; posteriormente identificd los inconvenientes del servicio prestado,
proponiendo mejoras para tener una calidad de servicio. El estudiante pudo concluir
gue, teniendo una logistica apropiada, la calidad de servicio es mejor, teniendo
satisfecho al usuario.

Segun Wu (2019), revel6 que el objetivo de su investigacion fue estudiar las
vulnerabilidades que se da en la entrega en la gestion logistica, usando su propia
data acumulada. Asimismo el disefio, metodologia y enfoque de esta investigacion
es cuantitativa, donde la utilizacién de andlisis de negocios pragmaticos consiguen
datos sobre la gestién de riesgos logisticos basado en informacion de operaciones
de la gestidn logistica. Con respecto a los hallazgos de este estudio, los resultados
analiticos muestran que la gestion logistica realmente acoplado tiende a alinearse
con la teoria normal de accidentes; especificamente, las implicancias o debilidades
de dicha gestion logistica conciben no solo componentes diversos, sino también
componentes interactivos. Ademas de ello, se llegé a la conclusién que las
compensaciones entre el riesgo logistico y la eficiencia de un sistema de gestién
logistica deben evaluarse minuciosamente. Asi también, si se mejoran en la
resiliencia interna de los sistemas logisticos, pueden contribuir a reducir posibles

vulnerabilidades o inconvenientes en logisticas.

Cabe indicar que Hecker (2021), refiere que el propdsito de su tesis fue presentar
un metodo conceptual de desarrollo de servicios de calidad que pongan de
manifiesto la influencia de su técnica de impresién como una tecnologia propicia
para el ofrecimiento de buenos servicios. Dicha metodologia esta elaborada para

favorecer a quienes los requieran en la comprension de la influencia que las



tecnologias disruptivas pueden tener en la mejora de los servicios. Cabe sefalar
gue, el tipo de estudio fue no experimental, descriptivo; ademas de cuantitativo,
dado que se da una revision de la literatura y gracias a estos datos, se realiza un
marco conceptual. Por otro lado, los hallazgos del estudio fue el uso en la
evaluacion potencial disruptivo de una técnica de impresién y adicionar dicha
tecnologia en los servicios para que sean de calidad y ofrecidos por proveedores.
Ademas de ello, los que ofrecen servicios de logistica pueden usar la metodologia
desarrollada para observar y estudiar su cartera de servicios mediante la
consideracion de tecnologias disruptivas, todo ello, para reducir decisiones poco

beneficiosas con respecto al ofrecimiento de servicios de calidad.

En cuanto a Ulloa et al. (2021), tuvo como finalidad, diagnosticar y cuantificar las
pérdidas en la logistica de almacenamiento en una compafia de productos
pesqueros. El enfoque del estudio fue cuantitativo, descriptivo. Asimismo, el autor
hallé, la detencién de importantes causas que tienen injerencia en la reducida
gestion de la logistica de almacenamiento en la institucion, asi como también las
causas de pérdidas; ademas de ello, llegd a proponer ciertos factores para lograr
darle solucion a las problematicas previamente identificadas.

En consideracion a lo investigado por Lépez et al. (2021), tiene como finalidad el
estudio de la logistica en una empresa salinera en Colombia. Este estudio fue
descriptivo, no experimental, ademas de, transversal. Cabe indicar que, se pudo
obtener deficiencias en relacion a la aplicacion de la logistica en la compania. Por
ualtimo, la logistica no se realiza como se esperaba, por lo que no es tan adecuada,
se puede decir que las actividades logisticas necesitan de la aplicacién 6ptima del
estudio de inventario; por lo que es importante la disposicion de un inventario que
ayude a conseguir los materiales en un tiempo estipulado que permita producir las

proporciones adecuadas para el agrado del consumidor.

De la misma forma, Fontalvo et al. (2019) refiere en su tesis que el objetivo fue
analizar la estructura y procesos logisticos en la cadena de abastecimiento. El
estudio se dio de manera cualitativa descriptiva. Cabe mencionar que se logro
analizar de forma tal que los diversos factores que componen la administracion

logistica se desarrollan en la SCM; en consecuencia a ello, se pueden entender las



propiedades y ciertos criterios de la misma, con el fin de comprender el desempefio.

Cabe mencionar que, en la tesis de Zuluaga et al. (2018), analiz6 y revisé los
inconvenientes que hay en la administracion logistica en el sector textil como
objetivo central. El estudio es cuantitativo, descriptivo, donde se explora los factores
de la gestion logistica. Adicional a ello, se logré identificar que, a pesar de las
constantes problematicas en los aspectos econdmicos, las diferentes industrias del
sector pueden sobrellevar su actual situacion con una Optima implementacion de
trabajos fundamentales y de buen soporte en la gestion logistica, las cuales

ayudaran a disminuir costos de almacenamiento y transporte.

Ademas de ello, segun Garcia (2019), nos dice en su estudio que el propésito
central fue especificar el impacto de la administracion logistica con respecto al
beneficio econdmico en una organizacion financiera. Concerniente al disefio, esta
fue no experimental, teniendo una investigacién transversal, de tipo aplicada y
descriptiva. El autor emplea la prueba de Spearman, alcanzando una significancia
de 0.00 que es menor al 5%, tanto que se admite la hipotesis alternativa. Asi
también, se finiquitd que existe un impacto de la administracion logistica en la CS.
Ademas de ello, es fundamental la capacitacion dirigida a los empleados en temas
logisticos como buenas practicas de almacenamiento e inventarios, esto permite
ser a la institucion mas productiva; asi como también, mantener bien codificados
en el sistema los productos en almacén, permite anticiparse a posibles
desabastecimientos.

Por otra parte, Bartra (2021) refiere como objetivo en su tesis, establecer el impacto
gue tiene la administracion logistica en la CS en una compaiiia de servicios. Dicha
investigacion fue de tipo bésica, cuantitativa; ademas de ello, el disefio del estudio
fue no experimental, correlacional. Asimismo, el autor detalla en su tesis, la
vinculacion entre las variables GL y CS, segun lo hallado por el coeficiente rho de
Spearman. Asi pues, se determina que hay una relacién alta entre las dimensiones

de la logistica y la variable CS.

Se debe agregar que, segun Rodriguez (2020), menciona en su estudio que su
propdsito central fue hallar el impacto de la administracion logistica en la CS en una

institucion publica. Cabe mencionar que el referido estudio fue basica, de disefio



no experimental, porque las variables no se manipularon; asi como también, fue de
corte transversal descriptivo, correlacional. Conviene subrayar que, el autor
determina aceptar la hipétesis alternativa y rechazar la hipotesis nula. Asi también,
el referido autor determina que existe incidencia importante positiva baja en la
administracion logistica y el servicio de calidad; del mismo modo hay una influencia

importante dentro de la logistica y las dimensiones de CS.

Concerniente a lo investigado por Vela (2021), manifesté que su proposito fue
estudiar el impacto de la GL en la CS en una compaifiia de bienes. Al mismo tiempo,
la investigacion del mencionado autor fue bésica, el disefio de la tesis fue no
experimental y su enfoque fue cuantitativo. En cuanto a los resultados, el autor
empleo la prueba de Spearman. Finalmente, el mencionado investigador determiné
que hay relacion importante entre la administracion logistica y la CS, segun lo
hallado en la prueba rho de Spearman, donde existe una buena administracion

logistica, se podra brindar un servicio de calidad.

Concerniente a Murillo (2021), sefiala que el propdsito central de su tesis fue
establecer la forma como la logistica influye en la CS de una organizacién estatal
en el rubro transportes. Asimismo, el tipo de estudio fue basico no descriptivo, con
un enfoque cuantitativo, ademas de descriptivo correlacional. Cabe sefalar que el
autor hallo en su estudio que su p-valor fue 0.000 que es menor al 5%, y la prueba
Spearman fue 0.741, siendo una correlacion positiva elevada. Finalmente el autor,
concluye que la administracion logistica si se vincula significativamente con la

variable CS de organizacién publica en el rubro transportes.

En cuanto a Chiclla (2022), en su investigacion menciona que, su finalidad principal
fue determinar el impacto de la administracion logistica en los beneficios
econoémicos dentro de una compafiia de transportes en Abancay. También refiere
gue, su investigacion tiene un enfoque cuantitativo, aplicada, descriptiva y ademas
fue no experimental. Asi también, el autor resalta que el estadistico de Spearman
hallado fue 0.561, siendo una correlacion positiva media entre las variables de la
tesis, y su p-valor hallado fue 0.01 siendo menor al 5%. Finalmente el autor
determind que la GL en la institucion de transportes no goza de un método de

actividades y procesos que favorezcan a la administracibn de la misma, en



consecuencia a ello, ocasiona un impacto en la rentabilidad de la compafiia gracias
a la poca administracion logistica que causa peérdidas econdomicas en la

organizacion.

Se debe considerar que segun Grijalva (2019), el objetivo principal en su estudio
fue establecer el impacto de la administracion logistica en la CS en una compainiia
de transportes en Ate Vitarte. Cabe sefialar que el método utilizado fue deductivo,
el disefio fue no experimental, transaccional y correlacional. Con respecto a los
resultados hallados, el autor determina que la significancia dentro de la
administracion de distribucion y calidad de servicio fue 0.039, teniendo una relacién
positiva media. Por ultimo, el autor concluye que la administracion logistica se
vincula directa y de forma positiva con la calidad de servicio de una compaiiia de

transportes de Ate Vitarte.

En relacion con Campana (2022), sefiala que el propésito principal de su tesis fue
dar a conocer la incidencia que hay entre la logistica y la calidad de servicio en una
drogueria en la ciudad de Chiclayo. Ademas, la investigacion en mencion fue tipo
bésica, descriptiva; su disefio fue no experimental, también fue correlacional
transversal con un enfoque cuantitativo. Con respecto a los resultados, se hallo
correlacion dentro de la GL y la CS, teniendo como significancia de 0.00 que es
menor al 5%, con una correlacion de 0.957. El investigador concluye en su estudio
gue mientras la gestion logistica sea mejor, también serd mejor la calidad de

servicio.

Por lo que se refiere a Rojas (2021), su objetivo principal en su tesis fue dar a
conocer la influencia de la GL dentro de la satisfaccion del consumidor de una
empresa agricola en Cafiete. Cabe mencionar que, el estudio fue de tipo aplicada,
no experimental, y a su vez con un enfoque cuantitativo. En cuanto los resultados,
la prueba de Spearman evidencié un coeficiente de 0.716, siendo una correlacion
positiva elevada. Asi pues, se establecié que a mejor administracion logistica, la

satisfaccion del cliente interno sera mejor en dicha institucion de estudio.

En lo que toca a Ubilluz (2022), manifiesta que el propésito central de su tesis fue
establecer la influencia que tiene la administracion logistica en la calidad de servicio

en un hospital en Yurimaguas. El tipo de estudio fue bésica, un disefio no



experimental y con enfoque cuantitativo. Cabe resaltar que, el valor p hallado fue
0.000, aceptandose la hipotesis alterna, existiendo una vinculacion significativa
entre dichas variables; asimismo, el coeficiente de correlacion fue 0.570, habiendo
una correlacion positiva mesurada. Con respecto a la conclusion, el autor refiere
gue si se tiene una gestion logistica adecuada, el servicio en el usuario interno sera

mejor.

Habria que decir también, que el objetivo principal del estudio de Sotomayor (2022)
fue establecer el impacto que tiene la administracion logistica en la CS de una
factoria en Chimbote. De la misma forma, el disefio de investigacién fue aplicada
no experimental, ademas de correlacional, con un alcance descriptivo y de enfoque
cuantitativo. A su vez, la correlacion encontrada fue 0.710, siendo una correlacion
positiva elevada dentro de las variables, con significancia de 0.01, admitiendo la
hipotesis alterna en la investigacion. Se debe agregar que, se determind que hay

una relacion entre la administracion logistica y CS.

Es conveniente decir que, Gaona (2021) sefialé que el objetivo de su estudio fue
dar a conocer la incidencia de la administracion logistica en la satisfaccién del
consumidor en una organizacibn musical. Al mismo tiempo, el enfoque fue
cuantitativo y de tipo aplicada; a su vez fue de disefio no experimental, de corte
transversal, ademas de correlacional. Asimismo, se encontré que existe una
significancia de 0.000 que es menor al 5%, donde se acepto la hipotesis alternativa,
y consecuentemente el coeficiente de correlacion fue 0.669 considerandose una
relacion positiva elevada. Con respecto a la conclusion, se pudo demostrar que Si
la administracion logistica es apropiada, contribuira con el agrado del servicio por

parte del cliente.

Segln Zufiga (2018), sostiene que el propdésito central de su tesis fue dar a
entender como la administracion logistica influye en la CS en una compaiiia del
rubro transportes en Lima. Ademas de lo sefialado, la metodologia de dicho estudio
fue descriptiva, correlacional; asimismo fue de disefio no experimental de corte
transversal. Esta investigacion tuvo como resultados una significancia de 0.00
empleando la prueba de Spearman, existiendo una relacién positiva alta 0.937 entre

dichas variables. El autor concluye que hay un vinculo muy fuerte dentro de la
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variable administracion logistica y la variable CS en una empresa de transportes en

lima.

En consideracion con Guerrero (2023), infiere que el objetivo central de su estudio
fue establecer de qué forma la logistica del transporte incide en la CS en una
distribuidora. Concerniente a la metodologia, esta fue explicativa con un enfoque
cuantitativo, teniendo un disefio pre experimental, tipo aplicada. Con respecto a los
resultados, el autor determiné que la significancia obtenida en la prueba de
Wilcoxon fue 0.005, lo cual indica que se admite la hipétesis alternativa y se depura
la hipdtesis nula; también refiere que antes de aplicar la mejoria, la media en el
servicio ofrecido era de 52,85 para posteriormente tener una media de 92,85;
concluyendo que la gestion de transporte incide en la CS brindado por la institucion

en mencion.

Cabe sefalar que, en el trabajo de investigacién de Santos (2019), resalta como
finalidad principal, establecer la incidencia que tiene la administracion logistica para
la disminucion de costos operacionales en una compafia de transportes en Trujillo.
El enfoque de la investigacion fue cuantitativa descriptiva, ademas de experimental.
El autor resalt6 el hallazgo de un beneficio o ahorro en los costos del 28,16% (S/.
62 694,11). Asimismo, pudo determinar que, la situacién en la actualidad en la parte
logistica de la institucion de carga y transportes ave fénix, presenta diversas
problematicas en sus procedimientos y manejo de actividades de los
colaboradores, por lo que pone de manifiesto costos operativos elevados.

Por otra parte, en el estudio de Rossi (2022) refiere que el propdsito de su tesis fue
establecer como la administracion logistica incide los beneficios econdémicos en
compafiias constructoras de Puno. Cabe decir que, la investigacion fue
correlacional, no experimental y de enfoque cuantitativo. Es conveniente subrayar
gue la correlacion hallada tuvo una significancia de 0.000 que es menor al 5%, por
tanto hay una correlacion positiva elevada. En consecuencia, la administracion
logistica incide en los beneficios econdémicos de dichas empresas; también, se han
evidenciado problematicas en los procesos logisticos en el rubro de la construccion;
dado que por deficiencias en el transporte, las compras de materiales no arribaron

a su destino en el tiempo determinado, ocasionado muchas veces por
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obstrucciones en las fronteras; asimismo, no se informé de manera oportuna el
estado de las mismas, por lo que generd retrasos en las actividades de la

organizacion.

Concerniente a calidad de servicio, Mamani (2022) sostiene que la finalidad de su
tesis fue establecer el impacto de la CS en la satisfaccion del consumidor en una
institucion publica. El enfoque fue cuantitativo, de disefio no experimental, alcance
correlacional. Finalmente, dicho autor concluye en su estudio que el servicio
ofrecido por la entidad publica es deficiente concerniente a los pardmetros del
reglamento técnico para la administracion de la calidad de servicios
correspondiente a la parte estatal; ademas, el poco interés de los encargados de
ofrecer estos servicios afectan al publico o consumidor que no obtiene un servicio

de calidad.

Asi pues, Guibert (2020) manifiesta que el objetivo central de su tesis fue establecer
como la administracion logistica impacta en procesos de ejecucion de obras en Alto
Trujillo. Dicha investigacién fue aplicada, cuantitativa, no experimental y de alcance
transversal. Asimismo se logré determinar que, la fluidez de los recursos logisticos
tiene una gran influencia en los procesos o actividades en las ejecuciones de obras;
dado que, la gestidn logistica contribuye una buena planificacion, abastecimiento,
entrega y distribucion de los recursos; asi como también a una buena gestion de

almacenes.

A su vez, Santisteban (2020) en el trabajo de su tesis, infirio que la finalidad principal
fue como establecer que la GL incide en la CS del area logistica de un municipio
de Pacasmayo. La investigacion, fue aplicada, de disefio no experimental,
correlacional y con enfoque cuantitativo. Referente a los resultados de la
publicacion, el p valor hallado fue de 0.000 que es menor al 5%, aceptandose la
hipotesis alternativa; de igual forma, el Spearman hallado fue 0.793 existiendo una
correlacion positiva elevada entre las variables. Acerca de la conclusion, el autor
refiere que el area logistica es fundamental en las entidades publicas; por lo que,

la calidad de servicio es mejor cuando hay una gestién logistica adecuada.

Con respecto a Mercedes (2022), sefiala que la finalidad central de su estudio fue

determinar cémo la administracion logistica influye sobre la satisfaccion del
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consumidor en una distribuidora de abarrotes en Truijillo. A su vez, la tesis fue de
tipo aplicada, con un disefio no experimental transversal, correlacional y
cuantitativo. En los resultados hallados por el autor, destaca que en su prueba
estadistica de correlacion fue 0.643, sefialando la vinculacion positiva moderada
entre dichas variables. Finalmente el autor determind que si se da una buena

administracion logistica, se vera afectada positivamente la satisfaccion del cliente.

A su vez, La Rosa (2021) tuvo como finalidad en su tesis, establecer la relacion de
la calidad de servicio con el sindrome de burnout dentro de una compafiia de
transportes en Trujillo. Con respecto a la metodologia, esta fue de tipo aplicada, a
su vez no experimental; ademas de ello, transversal, descriptiva y correlacional. Se
pudo resaltar que, el servicio de calidad se vincula con el sindrome burnout; dado
gue, existe como coeficiente de Spearman (-0.406) con una significancia de (0.003).
Por dltimo, se recomienda que para ofrecer un servicio de calidad, es fundamental
crear talleres y constantes capacitaciones hacia el personal, con el fin de que estos
puedan mejorar el servicio, obteniendo mayores ventas y sobretodo lograr las

expectativas de los clientes.

La gestion logistica como tal es algo complejo, dado que es vital para el buen
funcionamiento de una institucion; asimismo, proporciona a los gerentes y
responsables de la logistica, una mayor comprension y conocimiento adecuado de
lo cuan importante que es tener un desarrollo sostenible dentro de la institucion
Nilsson (2019). Cabe sefalar que, GL es una pieza primordial en la SCM; en tanto
tiene la funcion de planificar la gestion y el control del flujo y el almacenaje de todos
los bienes, ademas del trafico de informacion, todo ello tiene como finalidad la
satisfaccion en la demanda de los consumidores, ofreciendo servicios y productos
en el lugar, cantidad solicita y con un coste adecuado, Serrano (2019). Habria que
decir también, que la gestion logistica se define como la administracion en la SCM,
comenzando en la recepcion de todas las materias primas hasta alcanzar el
momento en la cual el producto y/o servicio al fin es entregado o finiquitado, Mora
(2016). Algo parecido sucede con Werner (2021), que define a la gestion logistica
como una medida responsable y seria de una organizacion que busca implementar
soluciones préacticas en gestion, todo ello con el fin de mejorar el desempefio

referente a obtener mayores ganancias y reducir los costos.
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Con respecto a la gestion de compras se puede decir que favorece de manera
positiva a la estrategia y los fines de las diversas empresas; ademas de ello, implica
gue los proveedores y la institucion en relacidon con ellos son la faccion vital e
importante para lograr los objetivos trazados de la gestion; por consiguiente las
organizaciones necesitan de competencias que les ayuden a realizar un
abastecimiento oportuno y la concepcion de valor empezando con el proveedor
hasta llegar al consumidor, Galiana (2018). Entre tanto, se puede definir a la gestion
de compras y aprovisionamiento como la adquisicion y reposicidon previamente
planificada; ademas, como la administracion y al proporcionamiento de recursos
gue son vitales para obtener un desempefio adecuado en la institucion; esto con el
fin de poder obtener cantidad, calidad y sobretodo un precio justo, que conlleve a
un equilibrio entre la organizacion y proveedor logrando beneficiAndose
mutuamente, Mora (2023). Sobre el proceso de abastecimiento, se puede
conceptuar como el desarrollo 0 proceso que permita suministrar los recursos,
materiales, insumos, productos y servicios, cuyo fin es poder satisfacer la demanda
planificada o real, Galiana (2018). A su vez Junting et al. (2020), refiere como parte
importante de las compras y abastecimiento, el analisis y la eleccién de los que van
a proveer, la cual esta sujeta a una data historica, teniendo una mayor confiabilidad
en el abastecimiento de productos o materiales requeridos por la institucion en el

tiempo solicitado.

Por otra parte, se podria definir al inventario como un listado organizado, ordenado,
clasificado y valorado de materiales y/o productos de una organizacion; asimismo,
el inventario, por consiguiente contribuye al aprovisionamiento del almacén y bienes
de una compaiiia, favoreciendo al proceso de comercializacion y/o productivo; es
por ello, que el inventario ayuda a la disponibilidad del producto hacia el
consumidor, Cruz (2018). Hay que mencionar, ademas que segun Sangwon al.
(2018), la demanda que se espera de los productos ya terminados suele ser una
parte fundamental que favorece a las variaciones de la administracion del inventario
en las instituciones, dado que segun las predicciones de la demanda, se escogera
el modelo de inventario que mas convenga. Se debe agregar que una buena gestiéon
de inventarios se enfoca en el seguimiento y descomposicion de las unidades, para

gue permitan tener el 6ptimo nivel de existencias, formulando una expresion precisa
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o al menos gue se aproxime al costo por periodo de un bien o existencia, Berling
(2022). Al mismo tiempo, el inventario es la verificacion y control de los recursos y/o
bienes que son de propiedad de la compafia, en la cual se realiza con el objetivo
de regularizar el balance de las existencias contables; y es por consiguiente, con la
gue se cuenta en los registros para asi poder calcular si se ha obtenido déficit o

ganancias, Meana (2017).

En cuanto a la gestién de almacenamiento, Gonzélez et al. (2018), se puede decir
gue busca el dominio en las actividades logisticas en las operaciones tales como
atencion al cliente, gestiéon de compras e inventarios, asi como el transporte, todo
con el fin de optimizar los procedimientos en la SCM. Otro rasgo de la gestion de
almacenamiento, segun Wen-Tsao et al. (2016) nos dice que bajo una perspectiva
de analisis de costos en la comercializacién de productos, el costo de la logistica
equivale alrededor del 30% del precio del producto; asimismo, el costo de la
eleccion del almacenamiento esta alrededor del 75% de los costos en la gestidon
logistica; por lo que indica que una buena gestion de la eficiencia de la
administracion de almacenamiento es un factor importante de la GL. Otro aspecto
de la gestién de almacenamiento, segun Poehlmann (2016), sefiala que para tener
mejor practica al acceso de los recursos, se deben escanear mediante su codigo
de barra para tenerlos digitalizados, clasificados y organizados; asimismo, todo
materia que esta en almacén debe estar debidamente registrado, y cada articulo
debe estar ubicado de acuerdo a su cddigo, teniendo un almacenamiento adecuado

y organizado.

Concerniente al transporte o distribucion segun Urrusolo (2021), se puede
mencionar que cuando hay necesidad de envios de ciertas mercancias, es muy
importante elegir el modo de transporte que sea adecuado y a la vez otorgue la
seguridad de que estos seran entregados en el plazo estipulado; asimismo, la
eleccion del medio de transporte para las mercancias se hara de acuerdo a la
conveniencia y al estudio del ente encargado. Cabe sefalar que la distribucion de
las cargas al igual que la logistica, maneja ciertos criterios que inician a partir del
abastecimiento de las exportaciones y culminan en la distribucién de los recursos
hacia el que importa; esto quiere decir, que los procedimientos de la logistica en las

exportaciones debe iniciar en el tiempo en que se adecue el abastecimiento de
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materiales, cuando el que exporta compra a los proveedores los recursos que tiene

en consideracion exportar y empieza las operaciones logisticas, Silvera (2020).

Acerca de calidad de servicio, se puede manifestar que es una rutina desarrollada
y practicada por alguna compafiia con la finalidad de poder entender las
expectativas y necesidades de los consumidores para poder ofertarles un servicio
gue sea rapido, oportuno, confiable y seguro, a pesar de que puedan suceder
momentos adversos o0 ante posibles errores, de tal forma que el consumidor pueda
sentirse respaldado, servido y atendido, esto generando elevados ingresos y
reduciendo los costes para la empresa, De Pablo (2019). Cabe indicar que, la
calidad de servicio estructuralmente tiene distintas dimensiones que relacionan al
servicio con el consumidor o cliente; sin embargo, estas a veces no se pueden
medir con mucha precision, por lo que muchas de las definiciones por expertos
refieren que es un conjunto de actos complejos que examina y busca la satisfaccion
del consumidor, Nikolaos (2019). En adicion a lo sefialado, la calidad de servicio es
una preocupacion importante para todo aquel que provea un servicio, dado que el
consumidor busca obtener un servicio de mayor calidad; por lo que, se vuelve
primordial tener empatia y comprender las expectativas del cliente; ademas, de las

necesidades que este tiene, Ajwinder (2019).

Es conveniente mencionar que segun Hallencreutz (2021), la satisfaccién del
consumidor es un indicador no financiero de la CS en una institucion; asi también,
si se tiene un grado alto de satisfaccion en el cliente, la organizacion gana prestigio
como una institucién que se preocupa en dar calidad en el servicio, generando
fidelidad en los consumidores. Del mismo modo la calidad de servicio es un término
de gran relevancia, ya que se inicia a partir de los comerciantes y/o duefios de
compafiias quienes se dan cuenta que se requiere competir en el mercado con los
productos o servicio ofrecidos; es por ello que esta evolucion favorece a entender
de donde surge la necesidad de querer ofrecer un producto y/o servicio con una
mayor calidad a los consumidores y a la sociedad; en consecuencia toda la
institucién paso a paso se ha visto implicada en lograr la comodidad del usuario;
por ello, la calidad de servicio es el logro por el trabajo o labor que se ha realizado
de manera oportuna, adecuada y sobretodo bien hecho, Arenal (2019). Por otro

lado, la calidad del servicio al consumidor es una parte vital en la capacidad de
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respuesta dentro de una compafiia, con el fin de poder mantener la utilidad y
continuo éxito de la institucion. Por ello, asi como el servicio ofrecido por los
empleados constituyen uno de los frentes significativos que serviran de base para
la compariia en el mercado que tiende a ser volatil y competitivo; el consumidor
tiene una percepcion sobre el producto o servicio ofrecido la cual es clave, porque
influye en el proceso de tomar decisiones pudiendo este acudir otra vez a consumir
el producto ofrecido por la organizacion, Gil (2020). Cabe mencionar que, uno de
los frutos mas sobresalientes de ofertar un servicio de calidad, es tener a los
consumidores satisfechos, porque influencia en su posterior comportamiento,
generando la fidelidad del consumidor que es la finalidad que busca todo programa
gue quiera realizar una compaifia. Por tanto, el agrado o satisfaccion del
consumidor no solo depende de la calidad del producto ofrecido, sino ademés de
las expectativas del consumidor que se sentira satisfecho cuando el producto y/o

servicio cubran sus necesidades, Ladron de Guevara (2020).

En relacion con empatia, se dice que es la facilidad de una persona para tratar de
comprender lo que sienten o0 piensan otros congéneres; en pocas palabras es un
complejo procedimiento psicoldgico de deduccion de alguien, donde la examinacion
hacia otros, el razonamiento, el conocimiento y la memoria se juntan, posibilitando
comprender los sentimientos de otros congéneres, Moya (2018). De igual forma, se
define por empatia al sentimiento que se muestra o se logra proyectar hacia otro
individuo, ademas de la emocion que este expresa; dado ello, el entendimiento
empatico no es mas que la capacidad de percibir de manera intuitiva la realidad de
otros congéneres, logrando entender sus conductas, sus perspectivas vitales y sus
profundas motivaciones, Ander (2016). A la vez, Bove (2019) sefala que la empatia
tiende a ser una caracteristica de comprension, cuidado y ayuda, por lo que es
primordial para el ofrecimiento de un buen servicio; asimismo, la empatia lleva a
una organizacion a tener una mejor apreciacion de la calidad del servicio por el lado

de los consumidores, pudiendo obtener mejores resultados, como mayores ventas.

Con respecto a elementos tangibles, se puede manifestar que son aquellos bienes
gue pueden ser susceptibles de dominio o que pueden ser de utilizacion interesada
de acorde a las necesidades de las personas, usando y manipulando a su

disposicion la tecnologia, Castillo (2018). Hay que mencionar, ademas que un
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elemento tangible es algo que se puede tocar, oler y/o ver, comprendiendo como
tal, aquello que es advertido por los sentidos del ser humano; por consiguiente, todo
lo que es tangible es material, por ejemplo una manzana, Gracian (2020). Cabe
mencionar que, segun Schénsleben (2019), los elementos tangibles es muy
importante para las empresas que brindan bienes y especialmente para aquellas
gue brindan servicios; estos deben estar aptos con previa anticipacion para su
disposicion y uso; y es un requisito indispensable dentro de las compafiias. En
cuanto a Alexiev et al. (2018), indica acerca de la tangibilidad que es una dimensién
muy relevante para las instituciones que prestan servicios, porgue buscan obtener
ventajas competitivas mediante un buen servicio; asimismo, los elementos
tangibles afectan de manera positiva a las empresas que tienden a estar en una
busqueda constante de innovar con respecto al ofrecimiento de una calidad de

servicio.

Otro rasgo de la CS es la seguridad, que pretende proteger de manera eficiente los
activos de las personas o clientes; esto significa repelerlos de posibles ataques,
condiciones ambientales desfavorables, vandalismo u otras circunstancias poco
deseables, Vega (2021). Al mismo tiempo, Erices (2018) conceptualizan a la
seguridad en la disgregacion de servicios, como un grupo de caracteristicas criticas
gue puede ofrecer una compafiia, tales como la confidencialidad y la privacidad en
algunos casos; dichas caracteristicas cumplen el rol de garantizar la integridad del

consumidor, obteniendo una mejor calidad de servicio.

Es conveniente subrayar que la confiabilidad y/o fiabilidad, se refiere en primer lugar
en la confianza que genera el desempefio de un producto y/o servicio ofrecido al
cliente; y por otra parte también, se refiere al valor verdadero que tienen ciertos
factores correspondientes a caracteristicas de calidad o servicio de algun producto,
Acufa (2022). Asi también, Albuquerque (2021) define la confiabilidad como el
servicio adecuado que brinda una institucion, donde para lograr dicho objetivo, se
le debe incentivar al trabajador, tales como bonificaciones por buenos actos; esto
con el fin de motivar a los colaboradores ofreciendo sustancialmente a los
consumidores la confiabilidad del servicio brindado por la organizacion. Entre tanto,
Andrade et al. (2020) sostiene que la confiabilidad y/o fiabilidad del servicio es muy

importante, dado que puede afectar positivamente a la satisfaccion del cliente; por
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ende, este debe estar constantemente monitoreado por la institucién y detectar en

gue se puede mejorar concerniente a la satisfaccion del usuario.

De otro modo, la capacidad de respuesta se define como la predisposicién de asistir
a los usuarios y proporcionarles un servicio que sea raudo, evaluando la
accesibilidad de esta; ademéas de ello, se puede decir que la capacidad de
respuesta infiere mucho ante posibles situaciones adversas o imprevistas que se
pueden suscitar en una organizacién, Zurro et al. (2019). Del mismo modo, Ye et
al. (2017) asevera que tanto la capacidad de respuesta como la empatia son
fundamentales en la satisfaccién del consumidor, permitiendo lograr una mejor
aceptacion con un incremento en la rentabilidad a mediano y largo plazo dentro de

una organizacion.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion
Este trabajo de investigacion es de tipo basico, dado que pretende
expresar nuevas teorias o reformular los conocimientos existentes;
asimismo, se busca expandir dichos conocimientos y a la vez
mejorarlos.
3.1.2. Disefio de Investigacién
e Disefio no experimental: Cabe sefialar que, este estudio tiene un
disefio no experimental, ya que no desea modificar las variables de
estudio. Ademas de lo sefialado, la investigacion es correlacional,
porque busca establecer si existe relacion entre las variables gestion
logistica y calidad de servicio; a su vez este estudio es transversal.
3.2.Variables y Operacionalizacion

Las variables en estudio son: gestion logistica que es la independiente y calidad

de servicio que es la dependiente; asimismo, el enfoque de la investigacion es

cuantitativa.

Gestion logistica

e Definicién Conceptual: Para la variable independiente gestion logistica,
hay que mencionar que, Torres (2017) refiere que la gestidn logistica es una
parte fundamental en las instituciones, dado que ofrece multiples
herramientas para lograr eficiencias en sus operaciones como también
engendrar ventajas competitivas; es por ello que, la logistica crea una mejor
practica entre el consumidor-proveedor en la cadena de valor. La variable
gestion logistica esta compuesta por cuatro dimensiones, las cuales son:
gestibn de compras y abastecimiento, gestién de inventarios, gestién de
almacenamiento y gestidn de transporte y distribucion.

e Definicién operacional: Adicional a lo sefialado anteriormente, la variable
gestion logistica esta dimensionada por 04 factores; las cuales son: gestion
de compras y abastecimiento, gestion de inventarios, gestion de
almacenamiento y gestion del transporte y distribucion; las cuales tienen sus
respectivos indicadores.

e Indicadores: Cada dimension cuenta con sus indicadores. Para compras y
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abastecimiento hay 4 indicadores: planificacion de compras, seleccion de
proveedores, proceso de abastecimiento, monitoreo y seguimiento de
compras. Con respecto a inventarios, existen 4 indicadores: stock disponible,
registro de materiales, control e inventario de seguridad. Asimismo, para
almacenamiento hay 5 indicadores: recepciéon y almacenamiento de
materiales, control de stock, clasificacion de recursos, espacio de
almacenamiento y limpieza y orden. Por ultimo, para transporte y distribucion
existen 3 indicadores, tales como: confiabilidad, tiempo y sistema de
transporte

e Escala de medicion: la escala es ordinal de tipo Likert, las cuales son: 1
(nunca); 2 (casi nhunca); 3 (veces); 4 (casi siempre) y 5 (siempre), todo esto
con respecto a los indicadores de las dimensiones de la variable gestion
logistica.

Calidad de Servicio

e Definicién conceptual: Sarmiento (2019), refiere que la calidad de servicio
debe ser ofrecida y estimulada desde la gerencia hasta los colaboradores de
la empresa, dado que en muchas ocasiones los usuarios internos no son tan
conscientes de lo importante de ofrecer un buen servicio y de calidad que
luego se vera reflejado en el consumidor final.

e Definicién operacional: La variable calidad de servicio esta compuesta por
cinco dimensiones, las cuales son: elementos tangibles, capacidad de
respuesta, empatia, fiabilidad y seguridad.

e Indicadores: cada dimension de esta variable cuenta con sus indicadores.
Con respecto a la dimension elementos tangibles existen 4 indicadores:
equipos modernos, instalaciones atractivas, personal bien presentado y
materiales atractivos. Concerniente a la dimensién capacidad de respuesta
existen 4 indicadores: comunicacion efectiva, servicio rapido, disponibilidad
y respuesta a inquietudes. Con respecto a la dimension empatia, existen 4
indicadores: horarios convenientes, atencion personalizada, preocupacion
por la atencion y comprension de requerimientos. Para la dimension
fiabilidad, existen 3 indicadores: cumplimiento, interés y garantia de buen
servicio. Por ultimo para la dimension seguridad, existen 4 indicadores:

comportamiento confiable, percepcibn de seguridad, amabilidad vy
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conocimientos suficientes.

e Escala de medicion: la escala es ordinal de tipo Likert, las cuales son: 1

(totalmente en desacuerdo); 2 (en desacuerdo); 3 (ni de acuerdo ni

desacuerdo); 4 (de acuerdo) y 5 (totalmente de acuerdo).

3.3.Poblacién muestray muestreo

3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

3.3.4.

Poblacion

La poblacion de este estudio esta conformada por 21 colaboradores de
la organizacion de las distintas areas.

Se entiende por poblacién al grupo de medidas o el balance de todos los
componentes que muestran propiedades en comudn; en consecuencia la
poblacién se utiliza para indicar al grupo de elementos en donde la
muestra se extrae, Martinez (2019).

e Criterios de inclusion: En este aspecto, es conveniente seleccionar
a los colaboradores que estan relacionadas con la unidad logistica
(choferes, auxiliares, almaceneros, vendedores).

e Criterios de exclusion: Dentro de esta seccion, no se considero a
algunas areas administrativas; como la legal, seguridad, limpieza).
Muestra

Cabe mencionar que la muestra son los 21 colaboradores de la empresa
en mencion.

Por otra parte, una muestra es aquella que en un trabajo de estudio
realizado, brinde informacién trascendental acerca de la poblacién; esto
con el fin de que la muestra sea de real utilidad en la investigacion,
logrando ser representativa de la poblacion y a la vez ser su real reflejo,
Amat (2017).

Muestreo

Por udltimo, el muestreo del presente trabajo de investigacién fue no
probabilistico por conveniencia; dado que, se tuvo a bien elegir de
acuerdo a la relacion de otras unidades con la GL.

Unidad de anélisis

La unidad de analisis son las personas de distintas areas que estan

involucradas en la gestidn logistica y la calidad de servicio.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
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En el presente estudio se utilizd la técnica de la encuesta y el instrumento
utilizado fue el cuestionario aplicado a los trabajadores de la compafia (ver

anexo 2).

Se puede manifestar que, la encuesta es aquella técnica constantemente
empleada en el campo de una investigacién académica como un instrumento
gue conlleva a la planificacién, tales como una accion tendiente o sencillamente
como una herramienta de estudio de una investigacion para el posterior analisis

gue se requiera, Falcén (2019).

Por otra parte, el cuestionario es un instrumento ya estandarizado utilizado en
la recepcion de informacién o data en el transcurso de la actividad realizado en
campo en algunos trabajos de investigacion cuantitativo, principalmente a
aquellos que traen a cabo con encuestas como metodologia, Fabregues (2016).
Ademas de ello, Taherdoost (2022) resalta que el cuestionario como
instrumento es fundamental para el estudio en una investigacién, con el fin de
apoyar y ayudar al investigador en la recopilacion de data importante a utilizar
en el tema en cuestion, asi también es vital que este sea bien estructura y

organizado para evitar posibles errores.

Cabe sefialar que, se tiene a bien aplicar para cada variable un cuestionario; la
cual consta de 18 preguntas para la variable GL y 20 de la variable GL,
sumando un total entre las dos variables de 38 items. En adicion a ello, los
cuestionarios a aplicar estan bajo la escala de medicion ordinal, y a la escala
Likert.

La Validez de los instrumentos serdn examinados a juicio de los expertos, los
cuales seran quienes den la certeza y la validacion de dichos instrumentos.

Para la confiabilidad de los instrumentos en cuestidn, se tiene a bien aplicar el
Alfa de Cronbach. Los 3 expertos estan conformados por profesionales con

estudios en posgrado (ver anexo 3).

Con la confiabilidad de los dos instrumentos de la recoleccion de la data, se
logré determinar a través del coeficiente de Alfa de Cronbach; donde el valor

encontrado permitié saber en qué medida los cuestionarios son confiables para
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la recepcion de la informacién, cuyos resultados recopilados son presentados
(ver anexo 5).

3.5.Procedimientos
En este estudio, se tuvo a bien coordinar con el gerente general para comunicar
a los colaboradores sobre la participacion de la encuesta digital. Asimismo, se
emplearon las dos variables; donde el instrumento tiene que ser validado a
juicio de expertos y el alfa de Cronbach; que ademas le daran la confiabilidad
correspondiente. A partir de ello, se tiene a conveniencia aplicar el cuestionario
de manera digital que seran respondidos por los 21 trabajadores de la empresa.
Ya con las respuestas efectuadas, se procedera a desarrollar el estudio y el
estudio de la data encontrada en Excel. Luego de su estudio y analisis,
corresponde  registrar en el SPSS 27, para poder efectuar el método
conveniente y posteriormente obtener los resultados para saber el grado de
correlacion que hay entre las variables.

3.6.Método de analisis de datos
Para la presente investigacion es conveniente la utilizacion de un método
estadistico que sea de tipo descriptivo que seran aplicadas para las dos
variables. Dicha representacion permitird el analisis descriptivo tanto de la
variable GL como CS. Asi mismo, se hara la prueba de normalidad de acuerdo
al nimero de la muestra del presente estudio. Dado que la muestra es 21, se
escogera la prueba de Shapiro-Wilk. Posterior a ello, se tendra a bien escoger
la prueba rho de Spearman para poder determinar la correlacion de las dos
variables en estudio; como también permitir el contraste de la hipotesis.

3.7.Aspectos éticos
Asimismo, en el presente trabajo de investigacion, se tuvo que pedir el permiso
del gerente de la empresa para poder realizarla. Ademas de ello, los datos a
obtener seran utilizados en el trabajo de investigacion con el fin de cumplir con
los objetivos previamente dichos. Por ultimo, los colaboradores que participaron
en la investigacion, respondieron de manera anonima para salvaguardarlos
cuidando su privacidad. Cabe indicar que, en la universidad César Vallejo, hay
principios fundamentales en el cédigo de ética en la cual deben estar presente
en la investigacion. Con respecto al principio de beneficencia, que es muy

importante porque esta centrado en el bienestar de los investigadores.
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Concerniente al segundo principio que es el de no maleficencia, la cual debe
buscar la comodidad del estudiante con el fin de eludir consecuencias poco
favorables con respecto a la data proporcionada por los encuestados.
Correspondiendo al tercer principio que es el de justicia, infiere que es propicio
que a los investigadores sean tratados con respeto y de forma equitativa.
Finalmente, el cuarto principio que es el de autonomia, refiere a la libertad que

tienen los implicados quienes conforman parte de esta investigacion.
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IV. RESULTADOS
Analisis de los resultados no inferenciales
Analisis descriptivo de la variable G. Logistica

Figura 1: Porcentajes de la GL

Gestion Logistica
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Fuente: SPSS v27.

Con respecto a la figura 1, demuestra que el 14.3% de los colaboradores (3)
manifiestan que dentro de la empresa, la gestion logistica es buena; mientras, el
57.1% de los trabajadores (12) refieren que es regular; finalmente, el 28.6% de los

colaboradores (6) detalla que es mala.
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Anélisis descriptivo de la dimensién Compras y Abastecimiento

Figura 2: Porcentajes de la G. de Compras y Abastecimiento.

Gestién de Compras y Abastecimiento
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Fuente: SPSS v27.

Concerniente a la figura 2 refleja que el 14.3% de los trabajadores (3) sefialan que
dentro de la institucion, la gestién de compras y abastecimiento es buena; en tanto,
el 61.9% de los colaboradores (13) refieren que es regular; y por ultimo, el 23.8%

(5) de los colaboradores detalla que dicha gestion es mala.
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Analisis descriptivo de la dimension Gestion de Inventarios

Figura 3: Porcentajes de G. de Inventarios.

Gestion de Inventarios
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Fuente: SPSS v27.

Enlo que respecta a la figura 3, pone de manifiesto que el 14.3% de los empleados
(3) refieren que dentro de la compafiia, la gestion de inventarios es buena,
asimismo, el 42.9% de los colaboradores (9) infieren que es regular; en tanto, el

42,9% (9) de los colaboradores sefialan que es mala.
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Andlisis descriptivo de la dimension Gestién de Almacenamiento

Figura 4: Porcentajes de la G. de Almacenamiento.
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Fuente: SPSS v27.

En lo que toca a la figura 4, el 14.3% de los colaboradores (3) resaltan que dentro
de la compafiia, la gestion de almacenamiento es buena; mientras que, el 52.4%
de los colaboradores (11) destacan que es regular; en tal sentido, solo el 33.3% de

los colaboradores (7) indican que es mala.

29



Andlisis descriptivo de la dimension Gestién de Transporte y Distribucion
Figura 5: Porcentajes de la G. de Transporte y Distribucion.

Gestion de Transporte y Distribucion

Porcentaje

Mala Regular Buena

Fuente: SPSS v27.

En base a la figura 5 pone de conocimiento que el 28.6% de los colaboradores (6)
de la institucion, manifiestan que la gestion de transporte y distribucion es buena;
del mismo modo, el 47.6% de los colaboradores (8) sefialan que es regular; para

terminar con el 23,8% de los colaboradores (5) quienes refieren que es mala.
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Analisis descriptivo de la variable C. de Servicio
Figura 6: Porcentajes de la CS.

Calidad de Servicio
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Fuente: SPSS v27.

En lo que respecta a la figura 6, pone en evidencia que el 38.1% de los trabajadores
(8) manifiestan que dentro de la institucién, la calidad de servicio es buena;
mientras, el 38.1% de los trabajadores (8) refieren que es regular; finalmente, el

23.8% de los colaboradores (5) detalla que es mala.
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Analisis descriptivo de la dimension Elementos Tangibles
Figura 7: Porcentajes de los Elementos Tangibles.
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Fuente: SPSS v27.

Con relacion a la figura 7, el 19% de los colaboradores (4) refieren que dentro de la
organizacion, la tangibilidad es buena; por otro lado, el 52.4% de los colaboradores

(11) refieren que es regular; para finalmente, el 28.6% de los colaboradores (5)

manifiestan que es mala.
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Andlisis descriptivo de la dimension Capacidad de Respuesta
Figura 8: Porcentajes de la Capacidad de Respuesta.
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Fuente: SPSS v27.

Concerniente a la figura 8, el 33.3% de los colaboradores (7) indican que dentro de
la institucion, la capacidad de respuesta es buena; asi pues, el 61.9%% de los
colaboradores (11) recalcan que es regular; y finalmente, el 4.8% de los

colaboradores (5) refieren que es mala.
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Analisis descriptivo de la dimension Empatia

Figura 9: Porcentajes de la Empatia.
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Fuente: SPSS v27.
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Acerca de la figura 9, el 42.9% de los colaboradores (9) sefialan que dentro de la

institucion, la empatia es buena; en cuanto, el 42.9% de los colaboradores (9)

recalcan que es regular; y finalmente, el 14.3% de los colaboradores (3) aseguran

gue es mala.
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Analisis descriptivo de la dimensién Fiabilidad
Figura 10: Porcentajes de la Fiabilidad.
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Fuente: SPSS v27.

Con relacion a la figura 10, el 47.6% de los colaboradores (10) sefialan que dentro
de la organizacién, la fiabilidad es buena; por otro lado el 42.9% de los
colaboradores (9) manifiestan que es regular; y para concluir, el 9.5% de los

empleados (2) mencionan que es mala.
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Analisis descriptivo de la dimension Seguridad

Figura 11: Porcentajes de la Seguridad.
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Fuente: SPSS v27.

Referente a la figura 11, el 57.1% de los colaboradores (12) indican que dentro de

la organizacion, la seguridad es buena; a su vez, el 42.9% de los colaboradores (9)

sefialan que es regular.
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Anédlisis de los resultados inferenciales

Tabla 1: Prueba de Normalidad

Kolmogorov Smirnov Shapiro Wilk

Estadis. gl Sig. Estadis. gl Sig.
G. Log. 183 21 .063 .881 21 .015

Cal. De ser. 55 21 .200 .896 21 .029
Fuente: SPSS v27.

La muestra del presente estudio es 21; por lo tanto, es conveniente emplear la
prueba estadistica de Shapiro-Wilk. Asimismo, el p-valor de la variable Gestion
Logistica (0.015) y el p-valor de la variable CS (0.029) son menores al 5%; por tanto,
la data obtenida no siguen una distribucion normal, en consecuencia, se da a bien

utilizar el coeficiente de correlacion rho de Spearman.
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Coeficiente de correlacion Rho de Spearman de las variables Gestidn
Logisticay Calidad de Servicio.
e Contrastacion de hipétesis:
H1: La gestidn logistica influye significativamente en la calidad de servicio
en una empresa de transportes, Trujillo 2023.
HO: La gestion logistica no influye significativamente en la calidad de servicio

en una empresa de transportes, Trujillo 2023.

Tabla 2: Correlacion de las variables GL y CS

GL CS
Rho de Spearman GL Coef. de corr. 1.000 ,676™
Sig. 0.001
N 21 21
CS Coef. de corr. ,676" 1.000
Sig. 0.001
N 21 21

Fuente: SPSS v27.

El p valor calculado es 0.001, que es siendo menor al 5%, por consiguiente se
admite la hipétesis general, y se depura la hipétesis nula. De igual importancia, el
coeficiente rho de Spearman es 0.676, indicando que la relacion entre las variables
es directa y su grado es alto. Consecuentemente, se evidencia que existe relacién

positiva alta entre la GL y la CS.
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Coeficiente de correlacion Rho de Spearman de la dimension Gestion de

Compras y Abastecimiento y la variable Calidad de Servicio.

e Contrastacion de hipétesis:

H1: La gestion de compras y abastecimiento influye significativamente en la

calidad de servicio en una empresa de transportes, Trujillo 2023.

HO: La gestidon de compras y abastecimiento no influye significativamente en

la calidad de servicio en una empresa de transportes, Trujillo 2023.

Tabla 3: Correlacion de G. de Compras y Abastecimiento y la CS

Compras y cS
abast.
Rho de Spearman Compras y Coef. de corr. 1.00 ,652"
abast.
Sig. 0.001
N 21 21
CS Coef. de corr. ,652”  1.000
Sig. 0.001
N 21 21

Fuente: SPSS v27.

El p valor calculado es 0.001, siendo menor al 5%, admitiéndose la hipdtesis

alterna, y se depura la hipoétesis nula. Cabe considerar que, el coeficiente rho de

Spearman es 0.652, sefialando que la vinculacién entre la dimension y la variable

es directa y su grado es elevado. Consecuentemente, se asevera que hay relacion

positiva alta entre la gestion de compras y abastecimiento y la CS.
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Coeficiente de correlacion Rho de Spearman de la dimensién Gestion de
Inventarios y la variable Calidad de Servicio.
e Contrastacion de hipétesis:
H1: La gestion de inventarios influye significativamente en la calidad de
servicio en una empresa de transportes, Trujillo 2023.
HO: La gestion de inventarios no influye significativamente en la calidad de

servicio en una empresa de transportes, Trujillo 2023.

Tabla 4: Correlacion de G. de Inventarios y la CS

Inventarios CS

Rho de Spearman Inventarios  Coef. de corr. 1.00 ,651™
Sig. 0.001
N 21 21
CS Coef. de corr. ,651" 1.000
Sig. 0.001
N 21 21

Fuente: SPSS v27.

El p valor hallado es de 0.001, siendo menor al 5%, asi pues se admite la hipbtesis
alternativa, y se rechaza la nula. Ahora bien, el coeficiente rho de Spearman es
0.651, refiriendo que la relacion entre la dimension y la variable es directa y su
grado es elevado. Consecuentemente, se confirma que existe una vinculaciéon

positiva elevada entre la gestion de inventarios y la calidad de Servicio.
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Coeficiente de correlacion Rho de Spearman de la dimension Gestion de

Almacenamiento y la variable Calidad de Servicio.

e Contrastacion de hipétesis:

H1: La gestidén de almacenamiento influye significativamente en la calidad de

servicio en una empresa de transportes, Trujillo 2023.

HO: La gestién de almacenamiento no influye significativamente en la calidad

de servicio en una empresa de transportes, Trujillo 2023.

Tabla 5. Correlacion de G. de Almacenamientoy CS

Almacenamiento CS
Rho de Almacenamiento Coef. de corr. 1.00 ,655™
Spearman
Sig. 0.001
N 21 21
CS Coef. de corr. ,655™  1.000
Sig. 0.001
N 21 21

Fuente: SPSS v27.

El p valor calculado es 0.001, siendo menor al 5%; en tal sentido, se admite la

hipotesis, y se rechaza la hipotesis nula. Asi mismo, el coeficiente rho de Spearman

es 0.655, sefialando que la vinculacidon entre la dimensién y la variable es directa y

su grado es alto. Consecuentemente, se puede decir que existe relacién positiva

alta entre la Gestién de almacenamiento y la CS.
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Coeficiente de correlacion Rho de Spearman de la dimension Gestiéon de

transporte y distribucién y la variable Calidad de Servicio.

e Contrastacion de hipétesis:

H1: La gestion de transporte y distribucion influye significativamente en la

calidad de servicio en una empresa de transportes, Trujillo 2023.

HO: La gestion de transporte y distribucion no influye significativamente en la

calidad de servicio en una empresa de transportes, Trujillo 2023.

Tabla 6: Correlacion de G. de Transporte y Distribucién y CS

Trans.y
distri, €S

Rho de Spearman  Trans. y distri. Coef. de corr. 1.00 ,646"
Sig. 0.002
N 21 21
CSs Coef. de corr. ,646™  1.000

Sig. 0.002
N 21 21

Fuente: SPSS v27.

El p valor calculado es 0.002, siendo menor al 5%, admitiéndose la hipétesis

alterna, y se depura la hipotesis nula. Asi pues, el coeficiente rho de Spearman es

0.646, sefialando que la vinculacién entre la dimensién y la variable es directa y su

grado es elevado. Consecuentemente, se puede manifestar que existe vinculacion

positiva elevada entre la Gestidén de transporte y distribucién y la CS.
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V.  DISCUSION

Concerniente al objetivo general del estudio que fue determinar la influencia de la
gestion logistica en la calidad de servicio en una empresa de transportes, Truijillo
2023; se puede decir que segun los datos encontrados, el p valor es 0.001 siendo
menor al 5%; y el coeficiente de Spearman es 0.676, sefialando que la relacion
entre las variables es directa y su grado es positivo alto; dado ello, se admiti6 la
hipotesis general y se depuré la hipotesis nula. En tal sentido, se concuerda con lo
hallado en la investigaciéon de Murillo (2021), donde el p-valor fue 0.00, siendo
menor al 5%, de manera que la GL guarda relacion significativa con la CS en una
organizacion del rubro de transportes; asimismo, refiere que el rho de Spearman
fue 0.741, sefialando que la correlacién es positiva y elevada. Esto es equiparable
a lo hallado por Bohoérquez (2016), quien resalta que utilizé un cuestionario para
diagnosticar el grado de bienestar del servicio de los clientes de una compafia de
transportes en la provincia de Santander, identificando las deficiencias en el
sistema logistico por la cual el servicio que se brindaba no era la esperada;
posteriormente en base a sus datos hallados en el cuestionario, establecid las
brechas en las que se debe mejorar para obtener una mejor calidad de servicio. Es
importante indicar la similitud hallada por Zufiiga (2018), donde se logré encontrar
en el estadistico de Spearman, el grado de significancia de 0.00; aceptandose la
hipétesis alterna y se rechazd la hipotesis nula; por consiguiente, se puede decir
gue hay una relacion positiva alta (0.937) dentro las variables GL y CS en una
organizacion de transportes en Lima. Algo semejante ocurre con la investigacion
de Bartra (2021), donde hay una existente vinculacion con la variable GL y la
variable CS dentro de una compafiia de servicios basicos en Tarapoto; asimismo,
el resultado conseguido en el estudio estadistico fue el p valor = 0.00 que es menor
al 5%. De igual modo, el coeficiente de Spearman fue 0.756, por esta razon, hay
una correlacion positiva moderada con incidencia positiva de 57%. Habria que decir
también, que los datos encontrados es similar a los hallados por Rodriguez (2020),
donde hallé en su tesis una relacién existente significativa positiva en las variables
GL y la CS en un municipio de Ancash, donde el p valor hallado fue 0.09, siendo
menor que el valor de significancia propuesto = 0.005, dandose la admision de la
hipétesis general del estudio y se depurd la hipétesis nula. Hay que mencionar

ademas, en el estudio de Vela (2021), se hall6 en base a su objetivo general que
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existe vinculacion dentro de las variables CS y gestidn logistica dentro de una
editorial en Lima 2022, dado que se demuestra en el resultado de Spearman, el
cual fue 0,450; por lo que se determina que a mejor administracion logistica, se
ofrecera una mejor calidad de servicio. De forma similar acontece con lo hallado en
la investigaciéon por Campana (2022), donde refiere la existencia correlacional
positiva muy elevada entre las variables GL y CS de los empleados en una
drogueria de Chiclayo 2022, mostrando un coeficiente de Pearson de 0,957 y el p-
valor = 0.00 sefialando que el asistimiento de un proceso logistico adecuadamente
estructurado, brinda un buen servicio. Ademas, se recalca que en el estudio de
Mercedes (2022), donde refiere que se hall6 una relacion positiva moderada
(r=0,605) dentro las variables GL y la variable satisfaccion del cliente, este resultado
pone de manifiesto que la institucion pone al corriente la distribucion de sus pedidos
conforme se les asigne, aunque en algunas oportunidades no cumpla con el reparto
0 visita de sus usuarios, teniendo como consecuencia la insatisfaccion del cliente.
De igual importancia, se suma a lo hallado por Rojas (2021), donde determiné en
su estudio que hay una vinculacion positiva elevada refiriéndose a las variables GL
y satisfaccion del usuario interno en una institucion agricola Cafiete 2021, basado
en lo hallado por el coeficiente de Spearman = 0,723 y con una significancia de 0.00
siendo menor al 5%. Cabe sefialar que, los empleados manifiestan que la GL es
regular, permitiendo que la satisfaccion del usuario en mencion tenga una alta

correlacion.

En cuanto al primer objetivo especifico de este estudio, que fue determinar la
influencia de la gestién de compras y abastecimiento en la CS en una institucion de
transportes, Trujillo 2023; respecto a ello, segun los datos encontrados, el p valor
calculado es de 0.001, que es menor al 0.05 y el coeficiente de Spearman es de
0.652, indicando que la relacion entre la dimensién y la variable es directa y su
grado es positivo alto; consecuentemente, se admitio la hipétesis alternativa y se
depuro la hipétesis nula. Algo parecido sucede con lo encontrado por Chiclla (2022),
donde sefiala que la apropiada gestion de compras y abastecimiento, contempla el
establecimiento de politicas en cuanto se refiere a planificacién de compras, con el
fin de incrementar la rentabilidad en una empresa de transportes en Abancay;

concluyendo la existencia de una vinculacion positiva moderada entre su variable
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GL y rentabilidad, siendo el valor de correlacion 0,561. De igual importancia sucede
con la investigacion de Santisteban (2020), donde el p valor fue de 0.000 que fue
menor al 5% de significancia, como resultado se admitié la hipétesis alterna. En
adicién a ello, el estadistico Spearman arrojo 0,705 indicando una existente
correlacion positiva elevada dentro de la dimension gestién de compras y la variable
CS del area logistica en un municipio de Pacasmayo, 2020. Esto pone de manifiesto
gue, la gestibn de compras esta bastante relacionada a la CS, porque es una
actividad prioritaria dentro de la organizacién mejorando altamente sus beneficios
y los empleados pueden sentirse satisfechos con el servicio ofrecido.
Concretamente, se evidencia lo primordial y necesario que es la parte logistica 'y a
Su vez que tenga a disposicion un stock de materiales y recursos por si alguna otra
unidad lo requiera. Cosa parecida sucede con lo hallado por Ubilluz (2022), donde
refiere la existencia de una relacion significativa con la dimension gestién de
compras y abastecimiento y la satisfaccion del usuario en un hospital publico en la
ciudad de Yurimaguas, puesto que el valor hallado fue es 0.00; por esta razon, la
hipétesis nula no fue aceptada, en cambio si se admitié la hipétesis alternativa, que
determina una significativa vinculacion entre la dimension gestion de compras y
abastecimiento y la calidad de atencién al usuario en un sanatorio estatal de la
ciudad de Yurimaguas. Asimismo, se hall6 la correlacidn, de acuerdo a Spearman,
fue 0.483, existiendo una correlacion positiva moderada, lo que significa que,
mientras mejor administracion de compras y abastecimiento, los requerimientos de
compra seran mejor. Adicionalmente a ello, si la administracion de compras y
abastecimiento es mejor, los requerimientos de esta también son mejores, asi como
también, la apropiada elecciébn de proveedores. Asi mismo, se examinan las
propuestas de compras y se hace seguimiento a la ejecucion de las mismas;

facultando una mejor atencion al cliente.

Concerniente al segundo objetivo especifico de esta investigacion, que fue
determinar la influencia de la gestion de inventarios en la CS en una empresa de
transportes, Trujillo 2023, segun la data encontrada, el p valor encontrado fue
0.001, siendo menor a 0.05, por tanto se rechaza la hipotesis nula y se admite la
hipotesis alterna, y el coeficiente de Spearman es 0.651, sefialando que la relacién

entre la dimension y la variable es directa y su grado es positivo alto. Esto es
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equiparable a lo hallado por Sotomayor (2022), donde el p-valor es menor al 5%,
indicando que hay una vinculacion entre la dimension gestion de inventarios y la
variable calidad de servicio; ademas, la correlacién de Pearson fue 0.692, la cual
sefiala la existencia una correlatividad positiva moderada entre la dimension
inventario y la variable CS. De igual forma, se hall6 resultados similares en lo
hallado por Ubilluz (2022), quien refiere que hay una significativa vinculacion entre
la administracién de inventarios y la calidad de atencion en el usuario de un hospital
de la ciudad de Yurimaguas, dado que el valor de p hallado fue = 0.00, por lo que
la hipbtesis nula no se admitid, y por el contrario se admitio la hipotesis general,
indicando que hay una significativa vinculacion entre el inventario y la CS en el
usuario de un hospital en Yurimaguas; también, se hallo que el grado de correlacion
Spearman fue 0.536, sefialando que hay una correlacion positiva moderada. Es
decir, que si la gestiébn de inventarios es eficiente tiene como consecuencias el
analisis en cuanto se refiere a oferta y demanda, la existencia de un adecuado
abastecimiento que permita la fluidez en las actividades con el apropiado control de
stock; asi pues, la calidad de servicio ofrecido se verd beneficiado con mejores
condiciones de trabajo. Algo semejante ocurre con lo hallado con Gaona (2021),
donde infiere que la dimension gestion de inventarios y la variable satisfaccion del
cliente de una empresa musical tienen relacidon entre si, con una significancia de
0.007, y un grado de vinculacién positiva media, con un coeficiente rho de
Spearman de 0.455, concluyendo que la ejecucion de una adecuada gestion de
inventarios favorece en conseguir buenos resultados con respecto a la satisfaccion

de los consumidores.

En tanto al tercer objetivo especifico en este estudio, que es determinar la influencia
de la gestion de almacenamiento en la CS en una empresa de transportes, Trujillo
2023, segun los resultados hallados, el p valor calculado fue 0.001, siendo menor
a 0.05; por tanto, se rechaza la hipétesis nula y se admite la hipotesis alterna,
ademas el coeficiente de Spearman fue 0.655 indicando que la relacién entre la
dimension y variable es directa con un grado positivo alto. Dichos hallazgos se
relacionan también con los hallados por Campana (2022), quien indica que en
cuanto a la dimensién almacenamiento y la CS del personal en una drogueria, se

logré obtener un coeficiente de correlacion de Pearson = 0.709 con significancia =
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0.002 teniendo una correlacion significativa positiva elevada, mencionando que
ejecutar los procesos de almacenamiento de forma adecuada, asegura un buen
servicio. Algo similar sucede con lo hallado por Santisteban (2020), donde el p-valor
fue 0.001 siendo menor al 5%, por lo que existe relacion alguna entre la CS vy el
almacenamiento; por consiguiente, se admite la hipotesis alterna que sustenta la
relacion. Al mismo tiempo, el coeficiente de Spearman fue 0.713, sefialando una
correlacion positiva elevada entre la dimensién almacenamiento y la CS. Asimismo,
se comprobd la existencia de una correlacién positiva elevada entre el
Almacenamiento y la variable calidad de servicio, lo que sefiala la importancia que
la unidad logistica transmita confiabilidad y seguridad a otras unidades respecto a
los materiales almacenados para que puedan ser ofrecidos a otras areas en buen
estado. Cabe indicar, que sucedié algo parecido con lo encontrado por Sotomayor
(2022), donde el p valor es menor a 0.01, con que demuestra que hay vinculacién
entre el almacenamiento la calidad de servicio; asimismo, la correlacion de Pearson
fue de 0.724 indicando que hay una correlacion positiva elevada entre la dimension
almacenaje en mencién. También conveniente subrayar, que acontecio algo similar
con lo hallado en la investigacién de Perez (2021), en la cual se determind que hay
una relacién positiva elevada entre el almacenamiento y la variable satisfaccion del
cliente; asi también, el coeficiente de Spearman fue 0.765 y el grado de significancia
fue 0.00, por lo que, al tener una mejor gestion de almacenes, ofrece mas confianza
en los consumidores; por consiguiente, los clientes estan mas satisfechos con sus

requerimientos.

Por ultimo, concerniente al cuarto objetivo especifico del presente estudio, que fue
determinar la influencia de la gestion de transporte y distribucién en la CS en una
empresa de transportes, Trujillo 2023; los datos encontrados fueron que el p valor
calculado de 0.002, siendo menor a 0.05; en consecuencia, se acepta la hipotesis
alterna y no se admite la hipotesis nula; asi también, el coeficiente de Spearman
fue de 0.646, indicando que la relacion entre la dimension y variable es directa y su
grado es positivo alto. Este hallazgo guarda concordancia con lo encontrado por
Grijalva (2019), donde resalta que, existe una correlacion bastante significativa
entre la distribucién y la CS en una institucion dedicada al transporte; ademas de

ello, la significancia hallada fue 0.039; sefialando una vinculacion positiva media.
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Algo semejante ocurre en el estudio de Guerrero (2023), donde sefiala que, la
administracion del transporte incide en la CS en clientes de una distribuidora; dado
gue el grado de significancia fue 0.005, la cual aceptd la hipétesis general. Asi
mismo, infiere que antes de la mejora empleada, la media de la calidad de servicio
de la institucion era 52.85; y posteriormente fue 92.85; por la concluye que gracias
a la mejoria utilizada, la CS mejoré en la organizacion. Cabe sefalar, que hay
similitud con lo hallado por Vela (2021), donde refiere que hay una vinculacién
evidente entre la distribucion y la variable CS; en esta relacién, se observa que el
valor de significancia fue 0.00 siendo al 5%. Asi pues, se admite la hipétesis alterna
y se depura la nula, la cual refiere una vinculacion significativa en la dimension
distribucion y la calidad del servicio. Convenientemente, el resultado hallado que
fue 0.712 en la prueba de Spearman, indica que al cumplir con los procedimientos
de distribucion de forma adecuada, se ofrecera mejor el servicio. En las mismas
circunstancias, se evidencian datos parecidos en la tesis de Campana (2022),
donde refiere que en la distribucion y la calidad de servicio, existe una correlacion
positiva elevada, con una correlacién de Pearson = 0.71 y una significancia de
0.002, indicando lo primordial de prestar atencion a los requerimientos y
necesidades en la fecha indicada, como también alistarlos correctamente con un
embalaje que permita su conservacion apropiada. En adicién con lo sefalado,
sucede algo similar con lo hallado por Santisteban (2020), donde indica p-valor =
0.000 que es menor al 5%, demostrando un grado de significancia, evidenciando
gue existe una data suficiente para la admisién de la hipétesis alternativa. Cabe
resaltar que, el coeficiente de correlacion de Spearman fue 0.701, la cual significa
una correlacion positiva elevada dentro de la distribucion y la calidad de servicio,
evidenciando lo fundamental de estar a tiempo con las fechas de los requerimientos
solicitados por otras unidades. Algo similar acontece con lo encontrado por Ubilluz
(2022), donde refiere que el p-valor fue 0.000, por lo que la hipétesis nula se depurd,
admitiendose la hipotesis alterna que indica la significativa relacion dentro la
administracion de distribucion y la CS al usuario de un hospital en Yurimaguas;
ademas, se encontrd el grado de correlacién de Spearman de 0.572 demostrando
gue existe una correlacion positiva moderada. Del mismo modo, la existencia de
una vinculacion significativa entre la dimension de gestion de distribucion y la

variable calidad de servicio al usuario en un hospital de Yurimaguas, permite que Si
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la gestion de distribucidn es buena, contribuira a la mejora del servicio al usuario.
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VI. CONCLUSIONES

Primero. Concerniente al objetivo general, el p valor calculado es 0.001, siendo
menor a 0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se admite la hipétesis
alterna. Asimismo, el coeficiente rho de Spearman es 0.676, resaltando que la
relacion entre las variables es directa con grado positivo alto. En consecuencia, se
puede aseverar con un 99% de confianza que hay una relacion positiva alta entre
la variable GL y la variable CS. Es necesario recalcar, la gran influencia que tiene
la administracion logistica sobre la CS en la institucion; considerando que, si no
existe una administracion logistica apropiada, la calidad de servicio ofrecida por la
organizacion sera deficiente o paupérrima.

Segundo. Respecto al primer objetivo especifico, el p valor calculado es 0.001,
siendo menor al 5%, por lo que se depura la hipétesis nula y se admite la hipotesis
alterna. Ademas de ello, el coeficiente rho de Spearman es 0.652, sefialando que
la relacion entre la dimension y la variable es directa y su grado es alto. Por tanto,
se puede aseverar con un 99% de confianza que hay una vinculacion positiva alta
entre la dimensién compras y abastecimiento y la variable calidad de servicio. Con
base en lo sefialado; se puede observar lo determinante que son las compras y el
abastecimiento, dado el impacto que tiene esta dimension sobre el servicio
ofertado.

Tercero. Referente al segundo objetivo especifico, el p valor calculado es 0.001,
siendo menor al 5%, por lo que se depura la hipétesis nula y se acepta la hipotesis
alterna. Del mismo modo, el estadistico de Spearman es 0.651, refiriendo que la
vinculacion entre la dimensién y la variable es directa y su grado es alto. En tal
sentido, se asevera con un 99% de confianza que existe una relacion positiva alta
entre inventarios y la variable calidad de servicio. Con esto quiere decir que, para
gue la CS no se vea afectada, es importante el funcionamiento de una apropiada
administracion de inventarios dentro de la organizacion.

Cuarto. Referente al tercer objetivo especifico, el p valor encontrado es 0.001,
siendo menor al 5%, por lo que se depura la hip6tesis nula y se admite la hipotesis
alternativa. A su vez, el estadistico de Spearman es 0.655, indicando la relacién
entre la dimension y variable es directa, de grado alto. Por consiguiente, se
asegurara con un 99% de confianza que existe una relacién positiva alta entre la

dimensién gestion de almacenamiento y la variable calidad de servicio. Lo dicho
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hasta aqui supone que, dada la incidencia que tiene la administracién de
almacenamiento sobre la calidad de servicio, si esta no tiene un funcionamiento
oportuno, la calidad de servicio también se vera mermada.

Quinto. En tanto al cuarto y ultimo objetivo especifico, el p valor calculado es 0.002
siendo menor al 5%, por lo que se rechaza la hipotesis nula y se admite la hipotesis
alterna. De la misma forma, el estadistico de Spearman es 0.646, sefalando la
relacion entre la dimension y variable es directa y su grado es alto. En
consecuencia, se puede asegurar con un 99% de confianza que existe una relacion
positiva alta entre la dimensién gestidon de transporte y distribucion y la variable CS.
De este modo, se puede indicar la relevancia que tiene la distribucién y el transporte

sobre la calidad de servicio entregada por la institucion.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero. Al gerente general se le recomienda la contratacion del personal idoneo
como jefe del area logistica, que pueda manejar y direccionar de manera adecuada
dicha area, favoreciendo ademas, al buen funcionamiento de otras areas con el fin
de brindar a los usuarios un mejor servicio.

Segundo. Se recomienda al encargado de las compras, coordinar los
requerimientos y necesidades de las otras areas. A su vez, al area encargada de la
atencion al cliente, constantes capacitaciones al personal que se encarga de la
atencion; dichas capacitaciones deben ser concernientes a la empatia, fiabilidad e
inteligencia emocional para el mejor trato al usuario.

Tercero. Se sugiere al encargado del area logistica, tener a un profesional que
cumpla con el perfil para llevar un inventariado adecuado dentro de la empresa.
Cuarto. Se le sugiere al administrador de la compafia en coordinacién con el area
encargada de la logistica, hacer una reingenieria de los ambientes en los
almacenes de las diferentes agencias con que cuenta la institucién; dado que en
algunas agencias hay desorden, observdndose materiales en lugares poco
apropiados por falta de organizacion de espacios.

Quinto. A los choferes encargados del transporte de los distintos recursos y/o
materiales, se les recomienda evitar paras innecesarias o el recojo de pasajeros en
ruta, porque generan retrasos en el arribo de materiales muy importantes para las

diversas agencias de la empresa.
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ANEXOS

Anexo 1: Operacionalizacion de variables

Variables  Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores :\E/lse%?l:?édne
Planificacion de compras
Seleccion de
Gestion de proveedores
compras'y Proceso de
abastecimiento  gbastecimiento
Escudero (2019) Monitoreo y seguimiento
manifiesta que, la de compras
gestion logistica se basa Cabe resaltar que, para Stock disponible
en e_mplear un grupo de la vgrlgble de Gestion Gestién de Registro de materiales
técnicas para reducir Logistica, los inventarios
tiempos, disminuir indicadores se mediran Control _

Gestion costes de transportes,  en base a las cinco Inventario de seguridad Ordinal
Logistica  almacenaje y lograr que dimensiones que se han Recepciony rdina
el producto llegue al escogido y se mediran a almacenamiento de
consumidor final cuando traves de la realizacion » Materiales

del cuestionario basado ~ Gestion de

este lo requiera, en la
locacién indicada y con
calidad, cantidad y
satisfaccion solicitada.

en la escala Likert.

almacenamient
0

Control del stock

Clasificacion de recursos
Espacio de
almacenamiento

Limpieza y orden

Gestion de
transporte y
distribucion

Confiabilidad
Tiempo
Sistema de transporte




Rojas et al. (2020) La
calidad de servicio es
una parte importante y
gue consiste en el
ofrecimiento de las
organizaciones que
estan orientadas hacia la
atencion oportuna del
cliente; esto se convierte
en una tarea muy
importante de efectuar
dado la relevancia que
tiene.

Calidad de
Servicio

Cabe senfalar que, para
la variable calidad de
servicio, los indicadores
se mediran en base a las
cinco dimensiones que
se han tenido a bien
escoger donde se veran
reflejados en el
instrumento del
cuestionario basado en
la escala Likert.

Elementos
tangibles

Equipos modernos
Instalaciones atractivas
Personal bien
presentado

Materiales atractivos

Capacidad de
respuesta

Comunicacion efectiva
Servicio rapido
Disponibilidad
Respuesta a inquietudes

Empatia

Horarios convenientes

Atencion personalizada
Preocupacion por la
atencion

Comprensién de
requerimientos

Fiabilidad

Cumplimiento

Interés

Garantia de buen
servicio

Seguridad

Comportamiento
confiable

Percepcion de seguridad
Amabilidad

Conocimientos
suficientes

Ordinal

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 2: Instrumentos de recoleccién de datos.

Cuestionario para la variable Gestion Logistica

Estimado (a):
Agradezco su participacion en el siguiente cuestionario, cuyo fin es recolectar
informacion para el trabajo de investigacion de Posgrado. Cabe resaltar que, la

informacion proporcionada es confidencial y anénima.

Instrucciones:
A continuacién se le presenta el cuestionario con 18 preguntas. Cabe precisar
que, cada pregunta cuenta con 5 alternativas. Marque con una “X” la respuesta

gue usted considere conveniente.

Escala Nunca Casi nunca A veces .Ca3| Siempre
siempre
Valor 1 2 3 4 5
V1: GESTION LOGISTICA
ITEM|D1: GESTION DE COMPRAS Y ABASTECIMIENTO 1(2|3|4
1 Las compras se realizan acorde a una planificacion previa o
establecida.
5 Las compras se ejecutan al momento que los recursos o
materiales se terminan.
3 El proveedor se selecciona de acuerdo a la revision de su
historial.
4 El abastecimiento de los materiales a almacén es en el tiempo
estipulado.
5 Se realiza un monitoreo adecuado para asegurar el arribo de
las compras.
D2: GESTION DE INVENTARIOS
6 Se revisa de manera periddica el stock disponible de
productos en inventario.
" El inventariado de los materiales, recursos y/o insumos es
acorde al tipo o caracteristicas de estos.
8 El control de inventarios coincide con la existencia fisica
alojadas en el almacén.
9 | Existe un inventario de seguridad.
D1: GESTION DE ALMACENAMIENTO
10 Se_rgcepcjionan y almacenan los materiales y/o insumos sin
recibir dafio alguno.




Los materiales o recursos que arriban o salen de la empresa

11 : .
son previamente registrados.

12 Los materiales o recursos que arriban a la empresa son
codificados acorde a sus caracteristicas.

13 La empresa cuenta con un espacio de almacenamiento
suficiente para poder colocar cada material.

14 | El espacio de almacenaje esta limpio y ordenado.
D4: GESTION DE TRANSPORTE Y DISTRIBUCION

15 El transporte y la distribucion de los recursos solicitados se
realizan de manera adecuada.

16 La distribucién de los recursos coincide con la cantidad
adquirida.

17 |La distribucién de los recursos se da en la fecha pactada.

18 El sistema de transporte empleado permite cumplir a tiempo

con los requerimientos solicitados.




Cuestionario para la variable Calidad de Servicio

Adaptado del Modelo SERVQUAL

Estimado (a):

Agradezco su participacion en el siguiente cuestionario, cuyo fin es recolectar

informacion para el trabajo de investigacion de Posgrado. Cabe resaltar que, la

informacion proporcionada es confidencial y anénima.

Instrucciones:

A continuacién se le presenta el cuestionario con 21 preguntas. Cabe precisar

que, cada pregunta cuenta con 5 alternativas. Marque con una “X” la respuesta

gue usted considere conveniente.

Ni de
Totalmente .
Escala en En acuerdo ni De acuerdo Totalmente
desacuerdo en de acuerdo
desacuerdo
desacuerdo
Valor 1 2 3 4 5
V2: CALIDAD DE SERVICIO
ITEM |D1: ELEMENTOS TANGIBLES 112|345
1 La organizacién cuenta con equipos de apariencia moderna
0 actual.
5 Las instalaciones o infraestructura de la organizacion son
visualmente atractivas.
3 Los colaboradores de la empresa tienen una apariencia
limpia y pulcra.
4 Los elementos materiales que se usan (folletos, estados de
cuenta y similares) son visualmente atractivos.
D2: CAPACIDAD DE RESPUESTA
5 Los colaboradores de la empresa comunican a los clientes
cuando concluira la realizacion del servicio.
6 El personal de la empresa brinda un servicio rapido a los
clientes.
7 El personal de la organizacién siempre esta dispuesto a
ayudar a los clientes.
8 El personal nunca esta demasiado ocupado para responder
a las preguntas o inquietudes de los clientes.
D3: EMPATIA
9 La empresa tiene horarios de trabajo convenientes para sus
clientes.
10 La empresa cuenta con empleados que ofrecen una atencion
personalizada a los clientes.




La empresa se preocupa por brindar el mejor servicio a sus

11 i
clientes.

12 Los cola_boradores son comprensivos ante las necesidades
de los clientes.
D4: FIABILIDAD

13 Cuando la empresa promete hacer algo en cierto tiempo, lo
hace.

14 Cua_ndo un_clien,te tiene alggn problema, la empresa muestra
un sincero interés en solucionarlo.

15 |La empresa brinda un buen servicio la primera vez.

16 |La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido.
D5: SEGURIDAD

17 El comportam_iento de Io; colaboradores de la empresa
transmite confianza a los clientes.

18 Los cI_ient§§ se sienten seguros en el servicio que brinda la
organizacion.

19 qu empleados de la empresa siempre son amables con los
clientes.
Los colaboradores de la empresa cuentan con

20 |conocimientos suficientes para responder las preguntas o

inquietudes de los clientes.




Anexo 3: Validacion de expertos

Validacién experto 1

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento del cuestionario sobre las variables
“Gestion Logistica” y “Calidad de Servicio”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que
sea vélido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1.  Datos generales del juez

Nombre del juez: Oscar Alonso Rodriguez Solérzano

Grado profesional: Maestria (X) Doctor ¢ )

Area de formacion académica:

Clinica ( ) Social ()

Educativa (X) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional: | Logistica

Institucion donde labora: Hospital Regional de Trujillo

Tiempo de experiencia profesional en | 2 a 4 afios ()

el area: Més de 5 afios ( X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

No corresponde

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario

Autor:

Grover Jossimar Davila Graus

Procedencia: Trjillo

Administracion:

Directa por el investigador al personal en una empresa de transportes de
Trujillo

Tiempo de aplicacion:

120 min.

Ambito de aplicacién:

Empresa de transportes de Trujillo

Significacion:

La variable Gestion se ha operacionalizado en 4 dimensiones, las cuales
son: Gestion de compras y abastecimiento, gestién de inventarios, gestion|
de almacenamiento y gestion de transporte y distribucion. Asimismo; para
la variable Calidad de servicio se ha operacionalizado 5 dimensiones, las|
cuales son: Elementos tangibles, capacidad de respuesta, empatia,
fiabilidad y seguridad.




4. Soporte teérico

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Gestion Logistica

Gestiéon de compras y
abastecimiento, Gestion
de inventarios, Gestion de
almacenamiento y
Gestién de transporte y
distribucion.

La gestion logistica se define como la gerencia en la cadena
de suministro, desde el inicio en la recepcion de todas las
materias primas hasta alcanzar el momento donde el
producto y/o servicio al fin es entregado o consumido.

Elementos tangibles, |La calidad de servicio es una rutina desarrollada y
Capacidad de respuesta, practicada por alguna compariia con la finalidad de poder
Empatia, Fiabilidad ylentender las expectativas y necesidades de los
Seguridad. consumidores para poder ofertarles un servicio que sea
Calidad de Servicio rapido, oportuno, confiable y seguro, a pesar de que puedan
suceder momentos adversos o ante posibles errores, de tal
forma que el consumidor pueda sentirse respaldado, servido
y atendido, esto generando elevados ingresos y reduciendo
los costes para la empresa.
5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién a usted le presento el cuestionario de las variables Gestién Logistica y Calidad de servicio
elaborado por Grover Jossimar Davila Graus en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique
cada uno de los items segun corresponda.

decir, su sintactica
y semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El fah se | 2. Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende - b8 palabras de acuerdo con su significado o por la
orp) ordenacion de estas.
facilmente, es

3. Moderado nivel

Se requiere una modificaciéon muy especifica de
algunos de los términos del item.

relacion légica con
la dimension o
indicador que esta

acuerdo)

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA » . " , ang . y
El ftem tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con

la dimensién.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
i Rioreumple:con:el eriteris El item puede ser eliminado sin que se vea
’ P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Gestion Logistica.

. Primera dimension: Gestion de compras y abastecimiento

. Objetivos de la Dimensioén: Indicar la relacion entre gestion de compras y abastecimiento y
calidad de servicio.

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia| Observaciones/
Recomendaciones
Las compras se realizan|
lacorde a una| 4 3 4
planificacion previa o
Planificacion de lestablecida.
materiales Las compras se|
lejecutan al momento| 4 4 4
que los recursos o
materiales se terminan.
El proveedor se|
Seleccion de lselecciona de acuerdo a| 4 4 4
proveedores la revision de syl
historial.
El abastecimiento de los|
Proceso de ; p
abastecimiorito materl_ales a alm_acen es| 4 4 4
len el tiempo estipulado.
Monitoreo y Se realiza un monitoreo|
seguimiento de ladecuado paral 4 4 4
compras lasegurar el arribo de las|
lcompras.
. Segunda dimension: Gestion de inventarios
. Objetivos de la Dimension: Indicar la relacion entre gestion de inventarios y calidad de
servicio.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia|Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Stock disponible

Se revisa de manera
periodica el  stock
disponible de productos|
len inventario.

Registro de
materiales

El inventariado de los|
materiales, recursos y/o
insumos es acorde al
tipo o caracteristicas de|
lestos.

Control

El control de inventarios|
coincide con E
lexistencia fisical
lalojadas en el almacén.




Inventario de
seguridad

Existe un inventario de|
lseguridad.

Tercera dimension: Gestion de almacenamiento.
Objetivos de la Dimensién: Indicar la relacién entre gestion de almacenamiento y calidad

de servicio.
Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia| Observaciones/
Recomendaciones
Recepcién y . Se  recepcionan |
almacenamiento de [almacenan los| 4 4 4
materiales materiales y/o insumos|
Isin recibir dafio alguno?)
i Los  materiales o
recursos que arriban o 4 4 4
Control de stock isalen de la empresa son
previamente
registrados?
iLos  materiales o
Clasificacion de recursos que arriban a 4 4 4
recursos la empresa son|
codificados acorde a
lsus caracteristicas?
i La empresa cuenta
E ; con un espacio de|
spacio de I iont 4 3 4
almacenamiento pimacenaniento
suficiente para poder|
colocar cada material ?
. El espacio de|
Limpieza y orden lalmacenaje esta limpio| 4 4 4
ordenado?

calidad de servicio.

Cuarta dimensioén: Gestion de transporte y distribucion.
Objetivos de la Dimension: Indicar la relacién entre gestion de transporte y distribucion y

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia k)bservaciones/

ecomendaciones

Confiabilidad

L El transporte y g
distribucion  de los|
recursos solicitados se|
realizan de manera
ladecuada?

¢ La distribucion de los|
recursos coincide con la|
cantidad adquirida?

Tiempo

. La distribucion de los|
recursos se da en la|
fecha pactada?

Sistema de
transporte

. El sistema de|
transporte  empleado
permite  cumplir &
tiempo con los|
requerimientos
solicitados?




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x]  Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Oscar Alonso Rodriguez Solérzano

Especialidad del validador: Maestria en Gestion Publica

*Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. 10 de junio del 2023

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo e
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimension \{
A

Firma del Experto validador
DNI: 45056725



Dimensiones del instrumento: Calidad de Servicio.
. Primera dimension: Elementos tangibles
. Objetivos de la Dimension:

Indicadores

item

Claridad

Coherencia|Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Equipos modernos

iLa organizacion|
cuenta con equipos de
apariencia moderna o
actual?

Instalaciones
atractivas

i Las instalaciones of
infraestructura de g
lorganizacién son|
visualmente atractivas?

Personal bien
presentado

i Los colaboradores def
la empresa tienen una
apariencia limpia Y
pulcra?

Materiales atractivos

i Los elementos|
materiales que se usan
(folletos, estados de
cuenta y similares) son

visualmente atractivos?

. Segunda dimensioén: Capacidad de respuesta.
. Objetivos de la Dimension:

Indicadores

item

Claridad

Coherencia|Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

IComunicacion
efectiva

¢ Los colaboradores def
la empresa comunican 3
los clientes cuando
concluira la realizacion
del servicio?

Servicio rapido

(El personal de Iq
empresa brinda un
servicio rapido a los
clientes?

Disponibilidad

(El personal de Iq
organizacion  siempre
esta dispuesto a ayudar|
a los clientes?

Respuesta a
inquietudes

¢ El personal nunca estd|
demasiado ocupado|
para responder a las
preguntas o inquietudes
de los clientes?

. Tercera dimensién: Empatia.

. Objetivos de la Dimensién: Indicar la relacién entre gestion de

almacenamiento y calidad de servicio.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia|Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Horarios
convenientes

iLa empresa tiene
horarios de trabajo
convenientes para sus|
clientes?




IAtencién
personalizada

. La empresa cuenta con|
empleados que ofrecen
una atencion
personalizada a los|
clientes?

Preocupacion por la

atencion

i La empresa se
preocupa por brindar el
mejor servicio a sus|
clientes?

(Comprensién de
requerimientos

i Los colaboradores son
comprensivos ante las|
necesidades de los|
clientes?

. Cuarta dimension: Fiabilidad.
. Objetivos de la Dimensiodn:

Indicadores

item

Claridad

Coherencia|Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

(Cumplimiento

i Cuando la empresa
promete hacer algo en
cierto tiempo, lo hace?

Interés

¢, Cuando un cliente tiene|
algin  problema, la
empresa muestra un
sincero  interés  en
solucionarlo?

Garantia de buen
servicio

iLa empresa brinda un
buen servicio la primera
vez?

iLa empresa concluye
el servicio en el tiempo

prometido?

. Quinta dimensién: Seguridad.
. Objetivos de la Dimension:

Indicadores

item

Claridad

Coherencia|Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

(Comportamiento
confiable

¢ El comportamiento de los
colaboradores de g
empresa transmite
confianza a los clientes?

Percepcion de
seguridad

¢Los clientes se sienten
seguros en el servicio que
brinda la organizacién?

IAmabilidad

(Los empleados de Ig
empresa siempre son
amables con los clientes?

IConocimientos
suficientes

¢Los colaboradores de |4
empresa cuentan con
conocimientos suficientes|
para responder lasg
preguntas o inquietudes|

de los clientes?




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opiniéon de aplicabilidad: Aplicable [x]  Aplicable después de corregir [ ] No
aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Oscar Alonso Rodriguez Solérzano

Especialidad del validador: Maestria en Gestion Publica

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. 10 de junio del 2023
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es e
conciso, exacto y directo / \
\

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

(
q )
son suficientes para medir la dimension S\ LAQ 5

Firma del Experto validador
DNI: 45056725
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Validacién experto 2:

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento del cuestionario sobre las variables
“Gestion Logistica” y “Calidad de Servicio”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que
sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1.  Datos generales del juez

Nombre del juez:

Cristian Rimarachin Torres

Grado profesional:

Maestria (X) Doctor C )

Area de formacién académica:

Clinica ( ) Social ()

Educativa (X) Organizacional ()

el area:

Areas de experiencia profesional: Operaciones
Institucién donde labora: Vird SA.
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios ()

Mas de 5 afios ( X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

No corresponde

Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario

Autor:

Grover Jossimar Davila Graus

Procedencia:

Trujillo

Administracion:

Directa por el investigador al personal en una empresa de transportes de
Trujillo

Tiempo de aplicacion:

120 min.

Ambito de aplicacion:

Empresa de transportes de Trujillo

Significacién:

La variable Gestion se ha operacionalizado en 4 dimensiones, las cuales
son: Gestiéon de compras y abastecimiento, gestion de inventarios, gestion
de almacenamiento y gestion de transporte y distribucion. Asimismo; paral
la variable Calidad de servicio se ha operacionalizado 5 dimensiones, las|
cuales son: Elementos tangibles, capacidad de respuesta, empatia,
fiabilidad y seguridad.




4. Soporte teérico

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Gestion Logistica

Gestiéon de compras y
abastecimiento, Gestion
de inventarios, Gestion de
almacenamiento y
Gestién de transporte y
distribucion.

La gestion logistica se define como la gerencia en la cadena
de suministro, desde el inicio en la recepcion de todas las
materias primas hasta alcanzar el momento donde el
producto y/o servicio al fin es entregado o consumido.

Elementos tangibles, |La calidad de servicio es una rutina desarrollada y
Capacidad de respuesta, practicada por alguna compariia con la finalidad de poder
Empatia, Fiabilidad ylentender las expectativas y necesidades de los
Seguridad. consumidores para poder ofertarles un servicio que sea
Calidad de Servicio rapido, oportuno, confiable y seguro, a pesar de que puedan
suceder momentos adversos o ante posibles errores, de tal
forma que el consumidor pueda sentirse respaldado, servido
y atendido, esto generando elevados ingresos y reduciendo
los costes para la empresa.
5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién a usted le presento el cuestionario de las variables Gestién Logistica y Calidad de servicio
elaborado por Grover Jossimar Davila Graus en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique
cada uno de los items segun corresponda.

decir, su sintactica
y semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El fah se | 2. Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende - b8 palabras de acuerdo con su significado o por la
orp) ordenacion de estas.
facilmente, es

3. Moderado nivel

Se requiere una modificaciéon muy especifica de
algunos de los términos del item.

relacion légica con
la dimension o
indicador que esta

acuerdo)

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA » . " , ang . y
El ftem tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con

la dimensién.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
i Rioreumple:con:el eriteris El item puede ser eliminado sin que se vea
’ P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Gestion Logistica.

. Primera dimension: Gestion de compras y abastecimiento

. Objetivos de la Dimension: Indicar la relacion entre gestion de compras y abastecimiento y
calidad de servicio.

Indicadores item Claridad |Coherencia| Relevancia 0bservacnopesl
Recomendaciones
Las compras se realizan|
lacorde a una|
planificacién previa o 4 4 4
Planificacion de lestablecida.
materiales Las compras se
ejecutan al momento
que los recursos o 4 4 4
materiales se terminan.
El proveedor se|
Seleccion de lselecciona de acuerdo a|
proveedores la revision de syl 4 4 4
historial.
Proceso de El aba_stecimiento d'e los|
S5 materiales a aimacén es| 4 4 4
abastecimiento : :
len el tiempo estipulado.
Monitoreo y Se realiza un monitoreo|
seguimiento de ladecuado paral
compras lasegurar el arribo de las| 4 4 4
lcompras.
. Segunda dimensién: Gestién de inventarios
. Objetivos de la Dimension: Indicar la relacién entre gestion de inventarios y calidad de
servicio.
. . A i : Observaciones/
Indicadores Item Claridad |Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones
Se revisa de manera
Stock disponible periédica el  stock
disponible de productos| 4 4 4
len inventario.
El inventariado de los|
. imateriales, recursos y/o|
Regls?ro de insumos es acordeyal 4 4 4
materiales ; gt
tipo o caracteristicas de|
lestos.
El control de inventarios|
Control coincide con E 4 4 4
lexistencia fisical
alojadas en el almacén.




Inventario de
seguridad

Existe un inventario de|
lseguridad.

servicio.

Tercera dimension: Gestiéon de almacenamiento.
Objetivos de la Dimensién: Indicar la relacion entre gestion de almacenamiento y calidad de

Observaciones/

Indicadores Item Claridad |Coherencia|Relevancia Recomendaciones
Recepcion y ,Se recepcionan |
almacenamiento de [almacenan los|
materiales materiales y/o insumos| 3 4 4
lsin recibir dafio alguno?)
i Los  materiales o
recursos que arriban o
Control de stock lsalen de la empresa son 4 4 4
previamente
registrados?
i Los  materiales o
Clasificacion de recursos que arriban a
recursos la empresa son| 4 4 4
codificados acorde al
sus caracteristicas?
i La empresa cuental
E ; lcon un espacio de|
spacio de | iont 4 4 4
almacenamiento jpimacenamiento
suficiente para poder|
colocar cada material ?
. El espacio de|
Limpieza y orden lalmacenaje esta limpio| 4 4 4

ordenado?

calidad de servicio.

Cuarta dimension: Gestion de transporte y distribucion.
Objetivos de la Dimension: Indicar la relacion entre gestion de transporte y distribucién y

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Confiabilidad

L El transporte y g
distribucion de los|
recursos solicitados se|
realizan de manera
ladecuada?

¢La distribucion de los
recursos coincide con
la cantidad adquirida?

Tiempo

. La distribucion de los|
recursos se da en la
fecha pactada?

Sistema de
transporte

. El sistema de|
transporte  empleado
permite  cumplir 3
tiempo con los|
requerimientos
solicitados?




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x]  Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Cristian Rimarachin Torres

Especialidad del validador: Maestria en Gerencia de Operaciones y Logistica

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. 11 de junio del 2023
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados ’\ ;
son suficientes para medir la dimension A

Firma del Experto validador
DNI: 72649097



Dimensiones del instrumento: Calidad de Servicio.
¢  Primera dimensién: Elementos tangibles
o  Objetivos de la Dimension:

Indicadores

item

Claridad

Coherencia|Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Equipos modernos

¢ La organizacion cuenta|
con equipos del
lapariencia moderna o
actual?

Instalaciones
atractivas

iLas instalaciones o
infraestructura de g
lorganizacion son|
lvisualmente atractivas?

Personal bien
presentado

. Los colaboradores de|
la empresa tienen unal
lapariencia  limpia Y]
ulcra?

Materiales atractivos

i Los elementos|
materiales que se usan|
(folletos, estados de
cuenta y similares) son|
lvisualmente atractivos?

. Segunda dimensién: Capacidad de respuesta.
. Objetivos de la Dimension:

Indicadores

item

Claridad

CoherencialRelevancia

Observaciones/
Recomendaciones

IComunicacién
efectiva

¢ Los colaboradores de I3
lempresa comunican a los|
clientes cuando concluird
la realizacion dell
servicio?

Servicio rapido

(El personal de Iq
empresa  brinda  un|
servicio répido a los
clientes?

Disponibilidad

(El personal de Iq
lorganizacion siempre
lesta dispuesto aayudar a
los clientes?

Respuesta a
inquietudes

. El personal nunca estd
demasiado ocupado para|
responder a las
preguntas o inquietudes

de los clientes?

. Tercera dimension: Empatia.

. Objetivos de la Dimension:

almacenamiento y calidad de servicio.

Indicar la relaciéon entre gestién de

Observaciones/

convenientes

convenientes para sus

clientes?

Indicadores Item Claridad |Coherencia|Relevancia R ————
iLa empresa tiene
Horarios horarios de trabajol 4 4 4




IAtencién
personalizada

;La empresa cuenta con|
empleados que ofrecen
una atencion|
personalizada a los|
clientes?

Preocupacion por la
atencion

iLa empresa se|
preocupa por brindar el
mejor servicio a sus|
clientes?

Comprension de
requerimientos

i Los colaboradores son|
comprensivos ante las|
necesidades de los|
clientes?

. Cuarta dimension: Fiabilidad.
. Objetivos de la Dimensién:

Indicadores

item

Claridad

Coherencia|Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Cumplimiento

i Cuando la empresa
promete hacer algo en|
cierto tiempo, lo hace?

Interés

¢ Cuando un cliente tiene]
algin problema, lal
empresa muestra  un|
sincero interés en
solucionarlo?

Garantia de buen
servicio

iLa empresa brinda un|
buen servicio la primera|
vez?

iLa empresa concluye el
servicio en el tiempol

prometido?

. Quinta dimensién: Seguridad.
. Objetivos de la Dimensioén:

Indicadores

item

Claridad

Coherencia|Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Comportamiento
confiable

El comportamiento de|
los colaboradores de la|
empresa transmite]
confianza a los clientes?

Percepcion de
seguridad

iLos clientes se sienten|
seguros en el servicio que|
brinda la organizacién?

IAmabilidad

iLos empleados de Ia|
empresa siempre son
lamables con los clientes?

Conocimientos
suficientes

¢ Los colaboradores de la|
empresa cuentan con
conocimientos suficientes|
para responder  las|
preguntas o inquietudes|

de los clientes?




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opiniéon de aplicabilidad: Aplicable [x]  Aplicable después de corregir [ ] No
aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Cristian Rimarachin Torres

Especialidad del validador: Maestria en Gerencia de Operaciones y Logistica

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. 11 de junio del 2023
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo .

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados ¢ \
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto validador
DNI: 72649097
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Validacién experto 3:

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento del cuestionario sobre las variables
“Gestion Logistica” y “Calidad de Servicio”. La evaluaciéon del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1.  Datos generales del juez

Nombre del juez:

Marcos Alejandro Robles Lora

Grado profesional:

Maestria ( ) Doctor

(X)

Area de formacién académica:

Clinica ( ) Social ()

Educativa (X) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Produccion, organizacién y seguridad industrial

Institucion donde labora:

UCV - Chepén

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a 4 afios ()
Mas de 5 afios ( X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

No corresponde

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario

Autor:

Grover Jossimar Davila Graus

Procedencia:

Trujillo

Administracion:

Directa por el investigador al personal en una empresa de transportes de
Trujillo.

Tiempo de aplicacion:

20 min.

Ambito de aplicacién:

Empresa de transportes de Trujillo

Significacién:

La variable Gestion se ha operacionalizado en 4 dimensiones, las cuales
son: Gestién de compras y abastecimiento, gestion de inventarios, gestion|
de almacenamiento y gestion de transporte y distribucion. Asimismo; paral
la variable Calidad de servicio se ha operacionalizado 5 dimensiones, las|
cuales son: Elementos tangibles, capacidad de respuesta, empatia,
fiabilidad y seguridad.




4. Soporte tedrico

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Gestion Logistica

Gestion de compras y
abastecimiento, Gestion
de inventarios, Gestion de
almacenamiento y
Gestion de transporte y
distribucion.

La gestion logistica se define como la gerencia en la cadena
de suministro, desde el inicio en la recepcién de todas las
materias primas hasta alcanzar el momento donde el
producto y/o servicio al fin es entregado o consumido.

Elementos tangibles, |La calidad de servicio es una rutina desarrollada y
Capacidad de respuesta, [practicada por alguna compariia con la finalidad de poder
Empatia, Fiabilidad ylentender las expectativas y necesidades de los
Seguridad. consumidores para poder ofertarles un servicio que sea
Calidad de Servicio rapido, oportuno, confiable y seguro, a pesar de que puedan
suceder momentos adversos o ante posibles errores, de tal
forma que el consumidor pueda sentirse respaldado, servido
y atendido, esto generando elevados ingresos y reduciendo
los costes para la empresa.
5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion a usted le presento el cuestionario delas variables Gestion Logistica y Calidad de servicio
elaborado por Grover Jossimar Davila Graus en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada uno de los items segun corresponda.

decir, su sintactica
y semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El |t§rn requiere bastantes modificaciones o una
El ftam se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en gl uso de las
. palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende -
e ordenacion de estas.
facilmente, es

3. Moderado nivel

Se requiere una modificaciéon muy especifica de
algunos de los términos del item.

relacion légica con
la dimensién o
indicador que esta

acuerdo)

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA - : " - . . :
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con

la dimensién.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
i Rocumileconelerters El item puede ser eliminado sin que se vea
’ P afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos
brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Gestion Logistica.

. Primera dimensién: Gestiéon de compras y abastecimiento

. Objetivos de la Dimensién: Indicar la relacion entre gestion de compras y
abastecimiento y calidad de servicio.

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia Observamon'esl
Recomendaciones
Las compras se realizan|
lacorde a una| 4 4 4
planificacion previa o
Planificacion de lestablecida.
materiales Las compras se
ejecutan al momento 3 4 4
que los recursos o
materiales se terminan.
El proveedor se|
Seleccion de lselecciona de acuerdo a| 4 4 4
proveedores la revision de syl
historial.
Proceso de El aba_stecimiento d,e los|
g materiales a aimacén es| 4 4 4
abastecimiento 2 3
len el tiempo estipulado.
Monitoreo y Se realiza un monitoreo|
seguimiento de ladecuado par: 4 4 4
compras lasegurar el arribo de Ia:‘
lcompras.
. Segunda dimension: Gestion de inventarios
. Objetivos de la Dimensioén: Indicar la relacion entre gestion de inventarios y calidad de
servicio.
i . A X ) Observaciones/
Indicadores Item Claridad |Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones
Se revisa de manera
Stock disponible periédica el  stock 4 4 4
disponible de productos|
len inventario.
El inventariado de los|
. imateriales, recursos y/o|
Regls?ro de insumos es acordeyal 4 4 4
materiales ; 2
tipo o caracteristicas de|
lestos.
El control de inventarios|
Control lcoincide con E 4 4 4
lexistencia fisical
alojadas en el almacén.




Inventario de

Existe un inventario de|

seguridad lseguridad. 4 4 4
. Tercera dimension: Gestion de almacenamiento.
Objetivos de la Dimensién: Indicar la relacién entre gestion de almacenamiento y calidad
de servicio.
) g A ) ) Observaciones/
Indicadores Item Claridad |Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Recepcion y i, Se  recepcionan Y|
almacenamiento de [almacenan los| 4 4 4
materiales materiales y/o insumos|
Isin recibir dafio alguno?)
i Los  materiales o
recursos que arriban of
Control de stock lsalen de la empresa son 4 4 4
previamente
registrados?
i Los  materiales o
Clasificacion de recursos que arriban a
recursos la empresa son| 4 4 4
codificados acorde a
lsus caracteristicas?
i La empresa cuental
E ; lcon un espacio de|
spacio de R
alvhaCan A RS almapenamlento 4 4 4
isuficiente para poder|
colocar cada material?
. El espacio de|
Limpieza y orden lalmacenaje esta limpio| 4 4 4
ordenado?
. Cuarta dimension: Gestion de transporte y distribucion.

y calidad de servicio.

Objetivos de la Dimensién: Indicar la relacién entre gestion de transporte y distribuciéon

Indicadores

item

Claridad

Coherencia|Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Confiabilidad

L El transporte y Ia
distribucion de  los|
recursos solicitados se|
realizan de manera
ladecuada?

¢La distribucion de los
recursos coincide con
la cantidad adquirida?

Tiempo

. La distribucion de los|
recursos se da en la
fecha pactada?

Sistema de
transporte

L El sistema de|
transporte  empleado|
permite  cumplir 3
tiempo con los|
requerimientos
solicitados?




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Marcos Alejandro Robles Lora

Especialidad del validador: Doctorado en Ciencias e Ingenieria y Maestria en Gerencia de
Operaciones.

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. Trujillo, 13 de junio de 2023

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

Firma del Experto validador
DNI: 46053390



Dimensiones del instrumento: Calidad de Servicio.

. Primera dimensién: Elementos tangibles
. Objetivos de la Dimension:
Indicadores item Claridad [Coherencia|Relevancia Observaclo_nesl
Recomendaciones
iLa organizacion
Equipos modernos [cuenta con equipos def 4 4 4
apariencia moderna o
actual?
i Las instalaciones of
Instalaciones infraestructura de g 4 4 4
atractivas lorganizacién son|
visualmente atractivas?
i Los colaboradores def
Personal bien la empresa tienen una 4 4 4
presentado apariencia limpia |
pulcra?
i Los elementos|
materiales que se usan|
Materiales atractivos ((folletos, estados def 4 4 4
cuenta y similares) son
visualmente atractivos?
. Segunda dimensién: Capacidad de respuesta.
. Objetivos de la Dimensién:
- " 5 . 5 Observaciones/
Indicadores Item Claridad |Coherencia|Relevancia Récsinendicionss
i Los colaboradores def
IComunicacién la empresa comunican 3
efectiva los clientes cuando 4 4 4
concluira la realizacion
del servicio?
El personal de Ig
Servicio rapido empresa brinda  un 4 4 4
servicio rapido a los
clientes?
L El personal de Iq
Disponibilidad organizacion  siempre 4 4 4
esta dispuesto a ayudar|
a los clientes?
¢ El personal nunca estd|
R demasiado ocupado
espuesta a
inquietudes para respon_der‘ a las 4 4 4
preguntas o inquietudes|
de los clientes?
. Tercera dimensién: Empatia.
. Objetivos de la Dimensién: Indicar la relacién entre gestién de
almacenamiento y calidad de servicio.
) . i i B Observaciones/
Indicadores Item Claridad |Coherencia|Relevancia Recomendaciones
iLa empresa tiene|
Horarios horarios de trabajo 4 4 4
convenientes convenientes para sus|
clientes?




IAtencion
personalizada

;La empresa cuentd
con empleados que
ofrecen una atencion
personalizada a los
clientes?

Preocupacion por la
atencion

iLa empresa se
preocupa por brindar el
mejor servicio a sus
clientes?

Comprension de
requerimientos

¢ Los colaboradores son|
comprensivos ante las
necesidades de los
clientes?

. Cuarta dimension: Fiabilidad.
. Objetivos de la Dimensién:

Indicadores

item

Claridad

Coherencia|Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

(Cumplimiento

Cuando la empresa|
promete hacer algo en
cierto tiempo, lo hace?

Interés

i Cuando un cliente|
ftiene algun problema, lal
empresa muestra un
sincero  interés  en
solucionarlo?

Garantia de buen
servicio

iLa empresa brinda un|
buen servicio la primera)
vez?

¢La empresa concluye
el servicio en el tiempo
prometido?

. Quinta dimensién: Seguridad.
. Objetivos de la Dimensién:

Indicadores

item

Claridad

Coherencia|Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Comportamiento
confiable

. El comportamiento def
los colaboradores de Ia|
empresa transmitef
confianza a los clientes?)

Percepcion de
seguridad

¢ Los clientes se sienten|
seguros en el servicio
que brinda la|
organizacion?

IAmabilidad

i Los empleados de la|
empresa siempre son
amables con los|
clientes?

IConocimientos
suficientes

i Los colaboradores def
la empresa cuentan con
conocimientos

suficientes para
responder las preguntas
o inquietudes de los
clientes?




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Marcos Alejandro Robles Lora

Especialidad del validador: Doctorado en Ciencias e Ingenieria y Maestria en
Gerencia de Operaciones.

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. Trujillo, 13 de junio de 2023

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

Al Robles Lora
NG. INDUSTRIAL
R.CIP. 162358

Firma del Experto validador
DNI: 46053390
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Anexo 5: Alfa de Cronbach
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Nro. de
Cronbach elementos
Gestion 0.808 18
Logistica
Calidad de 0.813 20
Servicio

Fuente: SPSS v27



